
Wykład:

Modele obsługi 

klientów indywidualnych



Kryterium segmentacji Segmenty
Płeć mężczyźni, kobiety
Wiek do 30 lat, 31-40 lat, 41-50 lat, 51-60 lat, powyżej 60 lat
Wykształcenie podstawowe i zasadnicze zawodowe, średnie, wyższe
Status zawodowy zatrudnieni w zakładzie pracy, własna firma / działalność 

gospodarcza, emeryt / rencista, student / osoba ucząca się, osoba 
niepracująca zawodowo, bezrobotny

Wielkość gospodarstwa 
domowego

1 osoba, 2 osoby, 3 osoby, 4 osoby, 5 osób, 6 osób i więcej

Faza cyklu życia rodziny młoda osoba samotna, małżeństwo / para bez dzieci, małżeństwo 
z dziećmi do lat 6, małżeństwo z dziećmi od 6 do 18 lat, 
małżeństwo z dorosłymi dziećmi, małżeństwo z dziećmi poza 
domem / starsza osoba samotna

Dochody do 1000 zł, 1001–2000, 2001–3000, 3001–4000, 4001–5000, 
powyżej 5000 zł

Wartość posiadanych 
aktywów

do 150000 zł, 150001-400000 zł, 400001-800000 zł, powyżej 
800000 zł

Segmentacja klientów indywidualnych (1)



Kryterium segmentacji Segmenty
Miejsce zamieszkania 
(miasto – wieś)

miasto powyżej 200 000 mieszkańców, miasto 50 001-200 000, 
miasto do 50 tys., wieś / osada

Miejsce zamieszkania 
(województwo)

mazowieckie, śląskie, wielkopolskie, małopolskie, dolnośląskie, 
łódzkie, kujawsko-pomorskie, pomorskie, lubelskie, podkarpackie, 
zachodnio-pomorskie, opolskie, lubuskie, świętokrzyskie, 
warmińsko-mazurskie, podlaskie

Stosunek do nowości poszukujący nowości, szybko akceptujący nowości, naśladowcy 
(akceptujący nowości, gdy są już sprawdzone), konserwatyści 
(przywiązani do tradycyjnych produktów)

Stosunek do ryzyka mały dochód / niskie ryzyko, większy dochód / umiarkowane 
ryzyko, wysoki  dochód / wysoki poziom ryzyka

Typ psychologiczny łowca przygód, samorealizujący się, zorientowany na sukces, 
domator, wątpiący, zrezygnowany

Wpływ na zysk firmy A (grupa przynosząca firmie duże zyski), B (grupa przynosząca 
firmie średnie lub małe zyski), C (grupa przynosząca firmie straty)

Liczba wykorzystywanych 
produktów

1, 2, 3, 4, 5 i więcej

Segmentacja klientów indywidualnych (2)









Charakterystyka segmentów wyodrębnionych
 na podstawie analizy Coinjoint oraz analizy skupień

Segment Wielkość 
segmentu

Charakterystyka respondentów

1 8,7% Przypadkowe (zróżnicowane) wybory leku

2 17,3% Zwracanie uwagi na minimalne skutki uboczne i niską cenę 
leku

3 32,6% Zwracanie uwagi na skuteczność i szybkość działania leku

4 24,9% Zwracanie uwagi na szybkość i długość działania leku

5 16,6% Zwracanie uwagi na skuteczność leku bez względu na jego 
cenę



Hiperpersonalizacja to zaawansowane dopasowanie oferty, treści i 
doświadczenia klienta na poziomie indywidualnym i w czasie rzeczywistym. 
Dzięki wykorzystaniu olbrzymiej ilości danych i technologii sztucznej 
inteligencji hiperpersonalizacja dostarcza klientom szyte na ich miarę 
rozwiązania dokładnie wtedy, gdy ci ich potrzebują.

Źródło: PZU, Customer Experience 2023.

Hiperpersonalizacja vs. personalizacja



Źródło: PZU, Customer Experience 2023.

Hiperpersonalizacja vs. personalizacja



Źródło: PZU, Customer Experience 2023.

Hiperpersonalizacja – opinie ekspertów



Źródło: PZU, Customer Experience 2023.

Hiperpersonalizacja – opinie klientów



Liczba  i struktura ludności w Polsce - płeć

Źródło: GUS, 2022.

Wyszczególnienie 1960 1970 1978 1988 2002 2011 2021

Ludność ogółem w tys. 29 406 32 642 35 062 37 879 38 230 38 512 38 036

Mężczyźni 14 059 15 854 17 080 18 465 18 516 18 644 18 389

Kobiety 15 347 16 789 17 982 19 415 19 714 19 868 19 647



Źródło: GUS, 2024.

Miary wynagrodzeń w maju 2024 r.



Źródło: GUS, 2022.



Klienci PANDORY

Źródło: investor.pandoragroup.com.



Klienci PANDORY – aspekty behawioralne 

Źródło: investor.pandoragroup.com.



Liczba  i struktura ludności w Polsce, 2024

Źródło: GUS, 2024.



Liczba  i struktura ludności w Polsce - wiek

Źródło: GUS, 2022.

Wyszczególnienie 1960 1970 1978 1988 2002 2011 2021

Ludność ogółem w tys. 29 406 32 642 35 062 37 879 38 230 38 512 38 036

Ludność według wieku w %:

0–17 lat 37,7 32,9 28,7 29,9 23,2 18,7 18,4

18–59 52,6 54,1 58,0 55,5 59,9 61,5 56,1

18–29 17,0 19,0 22,6 16,7 19,4 18,5 13,1

30–59 35,6 35,1 35,4 38,8 40,5 43,0 43,0

60 lat i więcej 9,7 13,0 13,3 14,6 17,0 19,8 25,5



Korzystanie z Internetu w Polsce (liczba i % osób)

Wyszczególnienie
A - w liczbach 
bezwzględnych 
(w tys.)
B - w odsetkach

Ogółem 16 - 24

25 - 54 55 - 74

razem 25 - 34 35 - 44 45 - 54 razem 55 - 64 65 - 74

Osoby w wieku 16 - 74 
lata

A 28839 3171 16355 5015 6260 5080 9313 4816 4497

B 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Osoby korzystające z 
Internetu:

A 26123 3157 16001 4987 6177 4836 6966 4089 2877

B 90,6 99,5 97,8 99,4 98,7 95,2 74,8 84,9 64,0

- w ciągu ostatnich 3 
miesięcy

A 25073 3148 15753 4957 6117 4678 6172 3767 2405

B 86,9 99,3 96,3 98,9 97,7 92,1 66,3 78,2 53,5

- od 3 miesięcy do 12 
miesięcy temu

A 429 9 136 10 38 88 284 128 156

B 1,5 0,3 0,8 0,2 0,6 1,7 3,0 2,7 3,5

- ponad rok temu
A 622 bd 112 19 22 70 510 194 317

B 2,2 -   0,7 0,4 0,3 1,4 5,5 4,0 7,0

Osoby nigdy 
niekorzystające z 
Internetu

A 2716 15 354 28 83 243 2347 727 1620

B 9,4 0,5 2,2 0,6 1,3 4,8 25,2 15,1 36,0

Źródło: GUS (2023), Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach administracji publicznej, 
przedsiębiorstwach i gospodarstwach domowych w 2022 roku



Mediana rocznych wynagrodzeń w USA, 2023

Źródło: https://ktvz.com/stacker-money/2024/05/31/us-median-income-by-age/



Klienci PANDORY – grupy wiekowe



Klienci PANDORY – kolekcja dla młodych 

Źródło: investor.pandoragroup.com.



Wiek a dochody i posiadane aktywa w Wielkiej Brytanii



Źródło: Federal Reserve System (2024).

Rozkład bogactwa w USA - majątek netto wg wieku 

(w bln USD)



Wiek a sytuacja finansowa Amerykanów

Ken Dychwald w książce “Age Wave” napisał, że starsi 
(w wieku powyżej 50 lat) Amerykanie: 
 - kontrolują ponad 70% krajowych aktywów netto 
   (będących w rękach gospodarstw domowych); 
- posiadają 80% pieniędzy na rachunkach oszczędnościowych; 
- kupują 80% luksusowych wycieczek; 
- kupują 48% luksusowych samochodów

Źródło: 
FED (2019)



Nieautoryzowane overdrafty w USA

Większość amerykańskich banków pozwala na dokonywanie transakcji 
prowadzących do przekroczenia stanu środków na rachunku do pewnego 
poziomu i pobiera 34 USD za każdą taką operację. Opłata overdraftowa 
najczęściej znacznie przekracza wielkość udzielonego kredytu.

Osoby w wieku powyżej 55 lat płacą rocznie ok. 1 mld USD tytułem opłat 
za „nieautoryzowane overdrafty”. 

Zdecydowana większość badanych osób deklaruje, że chcieliby 
decydować o możliwości korzystania z salda debetowego

Parrish, Smith, 2006

Gary Kalmar musi zapłacić 370 USD kary
za 10 płatności na łączną kwotę 60 USD



Oferta usług bankowych dla studentów 
w Wielkiej Brytanii



Kraj Wykształcenie

mniej niż średnie średnie wyższe

Dania 62 82 89

Francja 55 74 87

Hiszpania 66 73 84

Irlandia 55 77 88

Włochy 54 73 84

Kanada 58 76 84

Niemcy 66 83 89

Szwajcaria 68 84 90

Szwecja 66 84 91

USA 58 70 83

Wielka Brytania 62 79 87

Polska 50 75 91

Poziom wykształcenia a stopa zatrudnienia, 2023
- osoby w wieku 25-64 lata

Źródło: OECD, Education at a Glance 2024.



Kraj Wykształcenie

mniej niż średnie średnie wyższe

Australia 9,8 3,4 2,3

Dania 11,9 5,6 6,3

Francja 19,5 9,7 6,1

Hiszpania 22,2 15,9 9,2

Irlandia 15,3 7,0 3,5

Włochy 16,3 10,1 7,8

Kanada 10,9 7,5 4,7

Niemcy 8,7 2,9 2,9

Szwajcaria 10,8 4,2 3,0

Szwecja 20,6 6,1 4,3

USA 8,9 5,7 2,9

Wielka Brytania 6,2 4,1 2,9

Polska 10,2 3,9 1,9

Poziom wykształcenia a stopa bezrobocia, 2023
- osoby w wieku 25-34 lata

Źródło: OECD, Education at a Glance 2024.



Wskaźniki aktywności zawodowej, zatrudnienia 
i bezrobocia wg poziomu wykształcenia, I kw. 2024

Źródło: GUS., BAEL, I kw. 2024.

WYSZCZEGÓLNIENIE

Ogółem

Aktywni zawodowo Bierni
zawo-
dowo

Współ-
czynnik

aktywności
zawo-
dowej

Wskaź-
nik

zatrud-
nienia

Stopa
bezro-
bocia

razem
pracujący bezro-

botni

razem
w wymiarze czasu pracy

pełnym niepełnym

w  tysiącach w %

OGÓŁEM      30353 17754 17194 16053 1141 559 12600 58,5 56,6 3,1

wyższe   8974 7349 7252 6853 399 98 1625 81,9 80,8 1,3

policealne i średnie 
zawodowe  

7134 4300 4127 3836 290 173 2834 60,3 57,8 4,0

średnie 
ogólnokształcące    

3463 2019 1928 1761 166 92 1444 58,3 55,7 4,6

zasadnicze 
zawodowe/branżowe          

6548 3418 3270 3081 189 148 3130 52,2 49,9 4,3

gimnazjalne, 
podstawowe, 
niepełne podstawowe 
i bez wykształcenia 
szkolnego         

4234 667 619 522 96 48 3567 15,8 14,6 7,2



Źródło: sciencemag.org, 2014.

Dochody wg poziomu wykształcenia, USA 



Majątek netto gosp. dom. w USA, 2019-2022 (w tys. USD)

Źródło: FED 2023.



Zasięg ubóstwa skrajnego wg poziomu wykształcenia 
głowy gospodarstwa domowego

Źródło: GUS, 2024.

W IV kwartale 2023 r. dla gospodarstwa 1-osobowego minimum egzystencji wyniosło 913 zł.



Klienci PANDORY – grupy dochodowe

Źródło: investor.pandoragroup.com.



Klienci PANDORY – grupy dochodowe



Światowa piramida bogactwa

Źródło: UBS, Global Wealth Report 2024.



Ranking państw wg poziomu bogactwa obywateli

Źródło: UBS, Global Wealth Report 2023.



Źródło: Credit Suisse (2022).Liczba osób zamożnych 



Źródło: The Wealth Report 2023, Knight Frank.

Alokacja majątku zamożnych klientów



Liczba osób osiągających dochód równy lub większy 
niż 10 tys. zł brutto miesięcznie (w tys. osób)

Źródło: KPMG (2024), Rynek dóbr luksusowych w Polsce.

Miesięczny dochód 
brutto powyżej 
20 tys. zł

Miesięczny dochód 
brutto powyżej 
50 tys. zł



Dochód rozporządzalny i wydatki na 1 osobę w 2022 r.
w gospodarstwach domowych, wg grup kwintylowych 

Źródło: GUS 2023.



Zasięg ubóstwa skrajnego oraz sfery niedostatku w 
Polsce w latach 2010–2023

Źródło: GUS, 2024.

W IV kwartale 2023 r. dla gospodarstwa 1-osobowego minimum egzystencji wyniosło 913 zł, 
a minimum socjalne 1745 zł. 



Sytuacja gospodarstw domowych w Polsce

Źródło: GUS, Koniunktura konsumencka 2024.

Pytanie Odpowiedzi 2018 XI 2019 XI 2020 XI 2021 XI 2022 XI 2023 XI 2024 XI

Jak zmieniła się 
sytuacja finansowa 
Pana/Pani 
gospodarstwa 
domowego w ciągu 
ostatnich 12 
miesięcy?

jest dużo lepsza                                                                                                             3,0 2,4 1,0 1,1 1,6 3,1 1,8

jest trochę lepsza                                                                                                           19,8 25,5 10,6 12,2 8,3 13,8 14,6

pozostaje taka sama                                                                                                          58,6 55,7 56,5 53,4 31,6 49,1 55,8

jest trochę gorsza                                                                                                           14,3 13,4 24,1 24,3 40,5 23,9 21,1

jest dużo gorsza                                                                                                             3,9 2,9 7,5 8,7 17,7 9,7 6,4

nie wiem                                                                                                                     0,4 0,1 0,3 0,3 0,2 0,4 0,3

Jakich zmian w 
sytuacji finansowej 
swojego 
gospodarstwa 
domowego spodziewa 
się Pan/Pani 
w ciągu najbliższych 
12 miesięcy?

będzie dużo lepsza                                                                                                           2,2 2,2 0,3 0,8 0,6 1,4 1,7

będzie trochę lepsza                                                                                                         21,3 21,2 9,9 11,0 7,4 16,8 16,4

pozostanie taka sama                                                                                                         58,0 59,6 51,2 49,4 30,0 48,5 46,8

będzie trochę gorsza                                                                                                         13,3 11,6 25,6 26,5 38,0 20,2 25,3

będzie dużo gorsza                                                                                                           2,2 2,0 8,0 8,8 20,9 5,5 6,0

nie wiem                                                                                                                     3,1 3,4 5,0 3,5 3,0 7,7 3,8



1

3

4

2

5

Źródła bogactwa kobiet



2,4%

3,6%

10,7%

11,3%

33,9%

38,2%

dziedziczenie majątku / spadek /
kontynuacja biznesu rodzinnego

majątek męża / żony

wolny zawód / prywatna praktyka

wysokie stanowisko menedżerskie

wysokie zarobki z pracy

przedsiębiorczość / prowadzenie własnej firmy

Źródła pochodzenia bogactwa

Źródło: QUALIFACT, Affluent segment, 2011.



Źródło: GUS, 2023.

Liczba gospodarstw rolnych w latach 2010 i 2020



Źródło: GUS, 2023.

Ciągniki wg grup obszarowych użytków rolnych, 2020



Kwota zrealizowanych płatności w ramach 
systemów wsparcia bezpośredniego

do gruntów rolnych w kampaniach 2004–2021

Źródło: dane Agencji Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa – stan na 31 października 2021 r.



Źródło: GUS, Budżety gospodarstw domowych w 2023 r.

Dochody dyspozycyjne i wydatki gospodarstw domowych 
na 1 osobę w Polsce, 2022-2023



Specyficznych potrzeb finansowych należy upatrywać przede wszystkim 
w kredytach:

- szybkich, łatwych (bo rolnik musi nawozić natychmiast, nie może 
czekać na kredyt miesiąc), 

- tanich (np. preferencyjnych), 

- elastycznych w spłacie (nie co miesiąc, lecz zgodnie z częstotliwością 
uzyskiwanych dochodów, np. raz na pół roku, raz w roku oraz bez 
poważnych konsekwencji przy niewielkim przesunięciu spłaty).

Potrzeby finansowe rolników



36%

15%

15%

12%

4%

3%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

0%

0%

1%

4%

dogodna / najlepsza lokalizacja

przyzwyczajenie (od dawna korzystamy z usług tego 

banku)

jedyny bank w okolicy

niskie opłaty za prowadzenie konta / niskie prowizje za 

usługi

renoma banku / korzystny wizerunek

bezpieczeństwo powierzonych środków / zaufanie do 

banku

polecenie banku przez rodzinę / znajomych

kompetencje / uprzejmość personelu

szybkość obsługi / brak kolejek

kompleksowość obsługi  / szerokość oferty

atrakcyjna oferta kredytowa

nowoczesność  obsługi (elektronizacja) / internet

posiadanie już w tym banku innego rachunku

wysokość oprocentowania lokat terminowych

reklama / promocja rachunku / banku

Inne

konieczność posiadania konta

Kryteria wyboru banku
- wskazania na 1. miejscu 

(n=543)

Źródło: QUALIFACT, AGRI 2009.



Banki, w których gospodarstwa rolne 
posiadają rachunek prywatny 

Bank % 

banki spółdzielcze 53,0%

PKO BP SA 21,9%

BGŻ SA 5,4%

Bank BPH SA 5,3%

Bank Ochrony Środowiska SA 4,7%

Pekao SA 4,3%

BZ WBK SA 1,3%

ING Bank Śląski SA 1,1%

Kredyt Bank SA 1,1%

Bank Millennium SA 0,6%

Źródło: QUALIFACT, AGRI 2009.



Jak my z ojcem świniaka na wóz, sprzedali, pieniążki gdzie? Do banku 
spółdzielczego. Z dziada pradziada.

BS wie, że my potrzebujemy na nawozy, środki ochrony roślin, a taki 
bank, co jest w mieście, obsługuje ludzi z miasta, nie wie.

BS mają to specyficzne, że znają sytuacje w rolnictwie, znają ta 
atmosferę, natomiast PKO nie czuje tego. Ustanawia takie warunki, 
że nie da się z nimi współpracować.

To mały bank, często chodzę, o coś pytam. Raz miałem taką sytuacje, 
że zadzwoniłem zapytać czy przyszły dopłaty, nie podałem nazwiska, 
a ona sprawdziła – po głosie mnie poznała.

Relacje z bankami spółdzielczymi (1)



Relacje z bankami spółdzielczymi (2)

Tu wiedzą na co kogo stać, nikt nikogo nie oszuka.

30 lat współpracuję, czuję się tam dobrze, bo mnie znają, atmosfera 
prawie rodzinna, pani dyrektor wyjdzie, zapyta jak tam w polu, jeśli 
trzeba jakichś kredytów to bardzo chętnie, 
bez zbędnych zabezpieczeń, bo mnie znają. Obsługa jest miła, znamy 
się osobiście.

Całe szczęście, że się ostały. Akurat wczoraj byłem, pytali 
mnie jak tam wnuczek. Ale nie o to chodzi. Znają mnie od podszewki, 
dlatego wielu rzeczy nie trzeba udowadniać, jest łatwiej. W innych 
bankach jakbym był, to tych żyrantów kombinować, dokumenty 
przedstawiać.



Grupa BPS



W Allianz opracowano system identyfikacji klientów lojalnych zwanych 
„zwolennikami” (promoters) i klientów mniej związanych z firmą, zwanych 
„krytykami” (detractors). Identyfikacja następuje przy pomocy skali od 0 
do 10, w której mierzona jest skłonność klientów do rekomendacji. W ten 
sposób powstaje tzw. „indeks czystych zwolenników” (Net Promotor Score).



Odsetek „krytyków”, „neutralnych” i „zwolenników” 
wśród klientów największych firm ubezpieczeniowych

Źródło: QUALIFACT, Affluent segment, 2010.

Firma ubezpieczeniowa

Krytycy
0 – 6 pkt.

Neutralni
7 – 8 pkt.

Zwolennicy
9 – 10 pkt. Liczba 

oceniających
L. odp. % L. odp. % L. odp. %

PZU SA 54 12% 106 24% 289 64% 449

Warta SA 21 18% 25 22% 70 60% 116

Ergo Hestia SA 14 21% 20 30% 33 49% 67

Aviva SA 7 13% 17 31% 31 56% 55

Allianz  Polska SA 12 28% 11 26% 20 47% 43

AXA SA 4 13% 10 32% 17 55% 31

HDI Asekuracja SA 4 14% 4 14% 20 71% 28

Link4 SA 3 13% 5 22% 15 65% 23

Generali SA 6 29% 4 19% 11 52% 21

Liberty Direct SA 1 6% 6 33% 11 61% 18

Compensa SA 6 35% 3 18% 8 47% 17

Uniqa SA 2 12% 5 29% 10 59% 17

OGÓŁEM (wszystkie firmy) 139 15% 228 25% 558 60% 925



0 - 6 [Krytycy]
10,4%

7 - 8 [Neutralni]
24,3%

9 - 10 [Promotorzy]
65,3%

Skłonność do rekomendacji banku podstawowego 
– krytycy, neutralni i promotorzy

Źródło: QUALIFACT, Affluent segment, 2011.



Skłonność do rekomendacji banku podstawowego

Bank

0 – 6 
[Krytycy]

7 – 8 
[Neutralni]

9 – 10 
[Promotorzy]

L. odp. % odp. L. odp. % odp. L. odp. % odp.

PKO BP SA 28 13,0% 60 27,8% 128 59,3%

Pekao SA 12 10,9% 24 21,8% 74 67,3%

ING Bank Śląski SA 6 7,1% 22 26,2% 56 66,7%

BZ WBK SA 8 9,8% 26 31,7% 48 58,5%

Bank Millennium SA 4 6,3% 11 17,5% 48 76,2%

mBank 5 8,2% 7 11,5% 49 80,3%

Lukas Bank SA 5 10,9% 11 23,9% 30 65,2%

Alior Bank SA 4 11,4% 7 20,0% 24 68,6%

Kredyt Bank SA 2 6,3% 6 18,8% 24 75,0%

MultiBank 8 25,0% 5 15,6% 19 59,4%

BGŻ SA 2 9,5% 5 23,8% 14 66,7%

Źródło: QUALIFACT, Affluent segment, 2011.
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