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O Programie

Program Analityczno-Badawczy przy Fundacji Warszawski Instytut Bankowosci powstat w 2019 r. jako od-
powiedz na potrzeby sektora bankowego w zakresie wysokiej jakosci analiz i badan z obszaru cyberbezpie-
czenstwa i nowych technologii, a takze szeroko rozumianego otoczenia sektora bankowego, ksztattujgcego
warunki dziatania bankéw w Polsce. Prace analityczno-badawcze w ramach programu realizowane sg pod
katem mozliwosci praktycznego wykorzystania wynikéw w celu rozwoju sektora bankowego, podnoszenia
poziomu bezpieczenstwa ustug oraz — w ostatecznosci — kreowania wartosci dla klientow korncowych — uzyt-
kownikow bankowosci.

W ramach programu realizowane sg analizy i badania w nastepujacych obszarach:

O Nowe technologie w sektorze bankowym, cyberbezpieczenstwo bankéw i systemy ptatnicze

Ekonomiczna analiza rozwoju sektora bankowego, stabilnosci bankow, otoczenia
makroekonomicznego

O Prawno-regulacyjne i legislacyjne uwarunkowania dziatalnosci sektora bankowego
oraz wyzwania wynikajgce z orzecznictwa sagdéw krajowych i europejskich

O ESG i sustainable finance

O Prace analityczno-badawcze w zakresie poszczegoélnych obszaréw funkcjonowania bankow
oraz w zakresie funkcjonowania wskaznikéw referencyjnych

Wiecej na temat dziatalnosci programu na stronie www.pabwib.pl

Kontakt:
dr Tomasz Pawlonka Agnieszka Nierodka dr Agnieszka Wicha
Dyrektor Programu m: 607 484 391 m: 661 646 474
m: 505917 778 e: anierodka@wib.org.pl e: agnieszka.wicha@zbp.pl
e: tpawlonka@wib.org.pl

dr Radostaw Ciukaj Bartosz Przyborowski

Warszawski Instytut Bankowosci m: 784 680 685 m: 795933 104
00-380 Warszawa, ul. Kruczkowskiego 8 e: radoslaw.ciukaj@zbp.pl e: bartosz.przyborowski@zbp.pl
t:(22) 1823170
e: pab@wib.org.pl <:>
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Wspotczesna bankowos¢ przechodzi gtebokie zmiany.
Rozwdj technologii, cyfryzacja ustug finansowych i co-
raz szersze wykorzystanie sztucznej inteligencji zmie-
niajg sposob, w jaki klienci zarzadzajg swoimi finansa-
mi, poszukuja informacji i podejmujg decyzje. W tym
otoczeniu szczegdlnego znaczenia nabiera pytanie
o przysztos$¢ profesjonalnego doradztwa finansowego.
Nie chodzi jednak wytgcznie o jego forme, lecz przede
wszystkim o role, jakg powinno odgrywac¢ w budowaniu
bezpieczenstwa finansowego gospodarstw domowych
oraz dtugoterminowych relacji miedzy klientami a insty-
tucjami finansowymi.

Warto w tym kontekscie przypomnie¢ wczesniejsze ba-
danie prof. Katarzyny Sekscinskiej, zrealizowane w ra-
mach Programu Analityczno-Badawczego Warszaw-
skiego Instytutu Bankowosci, poswiecone postrzeganiu
sztucznej inteligenciji w finansach i bankowosci przez
polskich konsumentéw. Jego wyniki pokazaty, ze pomi-
mo postepujacej cyfryzacji bezposredni kontakt z czto-
wiekiem pozostaje dla klientéw niezwykle istotny. Az
93% respondentéw deklarowato gotowos¢ oczekiwania
na rozmowe z konsultantem, aby unikng¢ kontaktu z bo-
tem’. Wynik ten sktania do refleksji nad przysztym mo-
delem relacji miedzy bankiem a klientem. Rozwoj tech-
nologii moze zwieksza¢ dostepnosc¢ ustug, usprawniac
procesy i obniza¢ koszty obstugi, nie eliminuje jednak
potrzeby bezposredniego kontaktu, szczegdlnie w przy-
padku ztozonych decyzji finansowych.

Z perspektywy sektora bankowego profesjonalne do-
radztwo jest czyms$ znacznie wiecej niz elementem
procesu sprzedazy. Stanowi wazny wymiar budowa-
nia dtugoterminowych relacji z klientami, opartych
na wzajemnym zaufaniu, wysokich kompetencjach
i odpowiedzialnosci. Decyzje dotyczgce zaciggniecia
kredytu mieszkaniowego, gromadzenia oszczednosci,
inwestowania czy zabezpieczenia emerytalnego moga
determinowaé sytuacje finansowa gospodarstw do-
mowych przez wiele kolejnych dekad. Profesjonalne
wsparcie w ich podejmowaniu powinno zatem taczy¢
wiedze ekspercky, zrozumienie indywidualnych po-
trzeb oraz wysokie standardy etyczne.

" Sekscinska K., 2025, Al w finansach i bankowosci oczami polskie-
go konsumenta, Sygn. PAB/WIB 7/2025, https://pabwib.pl/produkt/
ai-w-finansach-i-bankowosci-oczami-polskiego-konsumenta

Odpowiedzialne doradztwo finansowe lezy zaréwno
w interesie klienta, jak i instytucji finansowej. W per-
spektywie dtugoterminowej znaczenie majg bowiem
nie tylko biezgce wyniki biznesowe, lecz takze trwa-
tos¢ relacji z klientami, bezpieczenistwo prowadzo-
nej dziatalnosci oraz jakos¢ portfela kredytowego.
Profesjonalne doradztwo, wspierajgc $wiadome
podejmowanie decyzji finansowych, stanowi istot-
ne uzupetnienie stosowanych przez banki mechani-
zmow zarzagdzania ryzykiem. Troska o interes klienta
i dbatos¢ o bezpieczenstwo instytucji finansowej nie
muszg zatem pozostawa¢ w sprzecznosci. Prze-
ciwnie — mogg wzajemnie sie wzmacniac, tworzgc
podstawy stabilnego i odpowiedzialnego modelu
biznesowego.

W tym kontekscie szczegdlnego znaczenia nabieraja
zaufanie, przejrzystos¢ oraz stabilno$¢ i przewidy-
walnos¢ otoczenia prawnego. Dtugoterminowy cha-
rakter wielu produktéw finansowych wymaga bowiem
odpowiednich standardéw obstugi i komunikacji,
a takze jednoznacznych ram regulacyjnych, zapew-
niajgcych ochrone uzasadnionych intereséw wszyst-
kich uczestnikow rynku. Wysokie standardy etyczne
i profesjonalizm doradcéw pozostajg fundamentem
nowoczesnej bankowosci, a ich dalszy rozwéj powi-
nien towarzyszy¢ postepujacej cyfryzacji i rosngcej
ztozonosci ustug finansowych.

Szczegodlnego znaczenia nabiera to w odniesieniu do
mtodych dorostych, ktorzy budujg swojg niezaleznosc¢
ekonomiczng i podejmujg pierwsze istotne decyzje
dotyczace przysztosci finansowej. Ich wybory beda
wptywaty nie tylko na indywidualny poziom bezpie-
czenstwa i dobrostanu finansowego, ale w dtuzszym
okresie réwniez na skale oszczednosci krajowych,
rozwéj rynku kapitatowego oraz mozliwosci finan-
sowania inwestycji w polskiej gospodarce. W warun-
kach postepujgcych zmian demograficznych i rosna-
cego znaczenia indywidualnej odpowiedzialnosci za
zabezpieczenie emerytalne profesjonalne doradztwo
moze odgrywac coraz wazniejszg role we wspieraniu
$wiadomego zarzadzania finansami osobistymi.

Oddajac w Panstwa rece niniejszy raport, przygoto-
wany przez prof. Katarzyne Sekscinskg w ramach
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Programu Analityczno-Badawczego Warszawskiego
Instytutu Bankowosci we wspotpracy z EFPA Polska,
wyrazam nadzieje, ze stanie sie on waznym gtosem
w dyskusji o przysztosci profesjonalnego doradztwa
finansowego. Stanowi on zarazem kontynuacje na-
szych wczesniejszych prac badawczych nad zmie-
niajgcymi sie relacjami konsumentéw z instytucjami
finansowymi. W PAB WIB konsekwentnie rozwijamy
wspotprace miedzy srodowiskiem naukowym a sek-
torem finansowym, traktujgc rzetelne badania empi-
ryczne jako podstawe do lepszego rozumienia po-
trzeb klientow i wyzwan stojgcych przed instytucjami
finansowymi.

Czego pragna klienci instytucji finansowych? — tak
brzmi tytut tegorocznego Kongresu EFPA Polska, Fun-
dacji na rzecz Standardéw Doradztwa Finansowego.
EFPA Polska dziata od 17 lat. JesteSmy czescig eu-
ropejskiej organizacji, ktéra zrzesza ponad 100 000
certyfikowanych doradcoéw finansowych.

W spotecznosci EFPA mamy dwoch bohateréw zbio-
rowych. Pierwszym sg nasi klienci — osoby, dla kto-
rych na co dzien pracujemy. Drugim sg doradcy finan-
sowi, ktérzy towarzyszg klientom w podejmowaniu
waznych decyzji finansowych. Nasza rolg w EFPA jest
dobrze rozumie¢ potrzeby i oczekiwania klientow.
A takze pomagac¢ doradcom budowac i stale rozwi-
ja¢ kompetencje zawodowe, aby mogli profesjonalnie
petni¢ odpowiedzialng role zaufanego partnera w fi-
nansach osobistych swoich klientow.

Swiat wokét nas szybko sie zmienia. Ro$nie ztozo-
nosé rynkéw finansowych. Zmieniajg sie takze za-
chowania, priorytety i oczekiwania klientéw ustug
finansowych. Szczegdlng grupa w tej transformac;i
sg mitodzi dorosli. Pierwszym przykazaniem kazde-
go cztonka EFPA Polska jest: stuchaé, wiedzie€ i ro-
zumie¢. Dlatego z ogromnymi nadziejami, ale takze
Z pewng obawg przed tym, co zobaczymy, zaangazo-
walismy sie w badanie, ktére miato odpowiedzie¢ na
kilka waznych pytan. Czy mtodzi dorosli potrzebuja
doradcy finansowego? Czy chcg z nim wspotpraco-
wac? Jakiej roli od niego oczekuja, gdy budujg swoja
bezpieczng i dostatnig przysztos¢, wzmacniajg kon-
dycje finansowa i dbajg o swéj finansowy dobrostan?

Szukalismy takze odpowiedzi na pytania: czy nadal
mierzymy sie ze stereotypem doradcy-sprzedawcy?
Co zacheca do korzystania z profesjonalnego doradz-
twa, a co stanowi bariere jego rozwoju? | wreszcie:
gdzie jesteSmy w wyscigu cztowieka z technologig w
zarzadzaniu finansami osobistymi klientéw w Polsce?

Raport, ktéry dzis Panstwu przedstawiamy, pokazuje
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Serdecznie dziekuje prof. Katarzynie Sekscinskiej za
przygotowanie opracowania, a EFPA Polska za zaan-
gazowanie i wspotprace przy realizacji tego przedsie-
wziecia. Mam nadzieje, ze przedstawione w raporcie
analizy beda inspiracjg do dalszej dyskusji o standar-
dach doradztwa, odpowiedzialnosci sektora finanso-
wego i budowaniu trwatych relacji opartych na wza-
jemnym zaufaniu.

dr Tomasz Pawlonka

Dyrektor Zespotu Badan i Analiz ZBP
Dyrektor Programu Analityczno-Badawczego
Warszawskiego Instytutu Bankowosci

po raz pierwszy tak wyczerpujgco dwa obrazy. Pierw-
szy to realny obraz polskiego doradcy finansowego
widzianego oczami klientow, ktérzy majg juz do-
Swiadczenie wspotpracy z doradcami. Drugi to holi-
styczny profil idealnego doradcy naszkicowany przez
mtodych dorostych.

Znajdziemy tu odpowiedz na fundamentalne pytanie:
co stanowi kwintesencje jakosci profesjonalnej ustugi
doradztwa finansowego w oczach mtodych klientéw?

Jedng z waznych konkluzji badania jest to, ze wyzwa-
niem dla rynku nie jest dzis standard pracy doradcow
finansowych. Wyzwaniem pozostaje upowszechnie-
nie dostepu do jakosciowej ustugi doradczej. Rownie
wazne jest poszukiwanie rozwigzan, ktére wzmocnig
niezaleznos¢ doradcéw finansowych, dziatajgcych
w réznych rozwigzaniach regulacyjnych.

Raport jest niezwykle cennym kompendium wiedzy
dla wszystkich, ktérzy majg wptyw na ksztatt profe-
sjonalnego doradztwa finansowego w Polsce. Dla
instytucji regulacyjnych i nadzorczych. Dla mene-
dzeréw bankoéw i innych instytucji finansowych. Dla
organizacji branzowych i sSrodowiska akademickiego.
| oczywiscie — dla samych doradcéw finansowych.

Zachecam Panstwa do lektury raportu i — przede
wszystkim — do wykorzystania jego wnioskéw
w swojej codziennej dziatalnosci. Rozwijajmy wspol-
nie standard doradcy finansowego w kierunku archi-
tekta dobrych decyzji finansowych klientow.

Pani Profesor Katarzynie Sekscinskiej i Zespotowi PAB
WIB sktadam wyrazy uznania i serdeczne podziekowa-
nia za wartosciowg wspoétprace. To niezmiennie inspi-
rujgca zawodowa przygoda i ogromna przyjemnosc¢.

Mariola Szymanska
Prezeska Zarzadu
EFPA Polska
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Cel badania

Mtodzi dorosli funkcjonujg obecnie w dynamicznym
i coraz bardziej ztozonym srodowisku finansowym,
w ktoérym juz na poczatku dorostego zycia podejmujg
decyzje dotyczace zatrudnienia, zycia w rodzinie lub
partnerstwie, oszczedzania, inwestowania, finansowa-
nia zakupu nieruchomosci, zabezpieczenia emerytal-
nego czy ochrony majatku. Obserwujemy takze dyna-
micznie rozwijajaca sie i coraz bardziej ztozong oferte
ustug finansowych. Jednoczesnie rozwdj technologii
oraz powszechny dostep do informacji sprawiaja, ze
tradycyjny model doradztwa finansowego ulega istot-
nym zmianom, a oczekiwania klientéw wobec dorad-
cow wykraczajg poza dobér produktéw finansowych.

Dotychczasowe badania koncentrowaty sie gtownie na
poziomie korzystania z ustug doradczych, jakosci ob-
stugi lub satysfakcji klientéw. Znacznie rzadziej anali-
zowano oczekiwania mtodych dorostych dotyczace roli
profesjonalnego doradcy finansowego, preferowane-
go modelu wspétpracy oraz zakresu wsparcia, jakiego
oczekujg na roznych etapach budowania swojej sytuaciji
finansowej. Z jednej strony, starzejgce sie spoteczen-
stwo i zagrozenia dla rynku pracy, z drugiej strony potrze-
by rozwojowe gospodarki, w tym rynku kapitatowego,
powoduja, ze sposéb prowadzenia finanséw osobistych
mtodych dorostych majg fundamentalne znaczenie dla
ich przysztosci, ale tez przysztosci kraju. Stad stajg sie
sprawdzianem indywidualnej odpowiedzialnosci oraz
sektorowej i publicznej wspotpracy w zakresie wsparcia
tego procesu profesjonalng ustugg doradcza.

Celem badania byta identyfikacja poziomu swiadomo-
$ci, doswiadczen, potrzeb, oczekiwan oraz gotowosci
mtodych dorostych do korzystania z profesjonalnego

doradztwa finansowego. Badanie ma na celu okresle-
nie czynnikow wptywajgcych na decyzje o podjeciu
wspotpracy z doradcg, rozpoznanie barier ogranicza-
jacych korzystanie z takich ustug oraz zdefiniowanie
preferowanego modelu wspoétpracy odpowiadajace-
go potrzebom mtodego pokolenia.

Szczegdlnym celem badania byto okreslenie, ja-
kiego modelu profesjonalnego doradztwa finan-
sowego oczekuja mtodzi dorosli, w tym zidentyfi-
kowanie preferowanej roli doradcy, oczekiwanego
poziomu jego proaktywnosci, zakresu monitoro-
wania sytuacji finansowej klienta, sposobu komu-
nikacji oraz charakteru dtugoterminowej relacji do-
radczej. Badanie ma odpowiedzie¢ na pytanie, jak
powinien wyglada¢ nowoczesny model wspoétpracy
z doradca finansowym, aby adresowat ich potrze-
by i stanowit realne wsparcie w budowaniu do-
brostanu finansowego mtodych dorostych na dzis
i w przysztosci, zmieniajgc powszechny stereotyp
doradcy finansowego jako sprzedawcy produktow
finansowych.

Wyniki badania pozwalajg lepiej zrozumie¢ potrzeby,
postawy i oczekiwania mtodych dorostych wobec
profesjonalnego doradztwa finansowego oraz wska-
zac czynniki sprzyjajgce budowaniu trwatych relacji
opartych na zaufaniu. Uzyskane rezultaty moga sta-
nowié cenne zrédto wiedzy dla instytucji finansowych,
publicznych, organizacji branzowych, srodowiska na-
ukowego oraz podmiotéw odpowiedzialnych za roz-
woj edukaciji finansowej i rynku profesjonalnych ustug
doradczych.

PROGRAM
ANALITYCZNO
BADAWCZY



<:> Metodologia badania /M PROGRAM
7" | ANALITYCZNO

BADAWCZY

Metodologia badania

Badanie przeprowadzono technikg CAWI (Computer
Assisted Web Interview) na Ogdlnopolskim Panelu
Badawczym Ariadna, posiadajgcym aktualny certyfi-
kat PKJPA, potwierdzajgcy wysoka jakos¢ swiadczo-
nych ustug badawczych. taczna liczebnosé panelu
przekracza 300 tysiecy zarejestrowanych osob.

Dane byly zbierane w terminie 10-20 wrzesnia 2026 r.
wsrod zarejestrowanych uczestnikdw panelu, ktérzy
spetnili tgcznie trzy kryteria: byli w wieku 21-40 lat,
pracowali i spotkali sie z pojeciem ,profesjonalne do-
radztwo finansowe”.

W badaniu wzieto udziat 1104 dorostych Polakow
w wieku 21-40 lat, tworzgc probe ogolnopolska zréz-
nicowang ze wzgledu na ptec¢ i wiek, zréznicowanag
pod wzgledem wyksztatcenia i miejsca zamieszka-
nia. 50% badanych stanowity osoby, ktére miaty do-
$wiadczenie korzystania z ustug profesjonalnego
doradcy finansowego, zas 50% stanowity osoby, ktére
nie miaty takiego doswiadczenia.
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Streszczenie menadzerskie

Badanie przeprowadzone we wrzesniu 2026 roku na
probie 1104 osob w wieku od 21 do 40 lat pozwolito
przyjrze¢ sie doswiadczeniom, oczekiwaniom i po-
stawom Polakéw wobec profesjonalnego doradztwa
finansowego oraz roli, jakg doradca moze odgrywac
w podejmowaniu decyzji finansowych. Celem bada-
nia byto poznanie sposobu, w jaki klienci postrzega-
ja doradcow finansowych i wspétprace z nimi, jakie
czynniki budujg zaufanie i satysfakcje z doradztwa
oraz jakich standardéw dotyczgcych m.in. komu-
nikacji, przejrzystosci, indywidualnego podejscia
i dalszego wsparcia oczekujg od doradcy. Badanie
objeto réwniez preferencje dotyczace rodzaju insty-
tucji finansowej, wieku i sposobu dziatania doradcy,
modelu kontaktu i komunikacji, a takze postrzega-
nia roli nowych technologii i sztucznej inteligencji
w procesie doradczym. Wyniki badania pozwalajg
zidentyfikowaé najwazniejsze czynniki wptywajace
na postrzegang wartos¢ profesjonalnego doradztwa
oraz wskaza¢ kierunki zmian istotne zaréwno dla
przysztosci zawodu doradcy finansowego, jak i dla
instytucji finansowych ksztattujgcych sposéb obstu-
gi i relacji z klientami.

Najwazniejszy wniosek z badania mozna ujgc
jako zmiane paradygmatu wartosci doradcy finan-
sowego. Klient coraz mniej potrzebuje osoby, ktora
jedynie zna produkty finansowe i potrafi wskaza¢
konkretne rozwigzanie. Coraz bardziej potrzebuje
natomiast partnera, ktéry pomoze mu zrozumie¢
sytuacje, uporzadkowac potrzeby i cele, oceni¢ do-
stepne mozliwosci, zobaczy¢ konsekwencje decy-
zji oraz bezpiecznie przejs¢ przez proces wyboru.
Wartos¢ doradcy przesuwa sie wiec od samego
s,doboru produktu” w strone prowadzenia klienta
przez decyzje finansowe. Potwierdzajg to czynniki,
ktore w najwiekszym stopniu wptywajg na satysfak-
cje ze wspotpracy. Wsréd osdb majgcych doswiad-
czenie z doradcag finansowym najczesciej wska-
zywano kompetencje i zaufanie (35%), wygodny
i profesjonalny kontakt (30%) oraz rozwigzania do-
pasowane do indywidualnej sytuacji (29%). Istotne
znaczenie miaty rowniez jasne wyjasnienia (26%),
dobre rozpoznanie potrzeb i celéw klienta (25%)
oraz poczucie, ze doradca dziata w interesie klienta

(25%). Jednoczesnie relatywnie mniejsze znacze-
nie miaty same wyniki inwestycyjne czy brak pres;ji
na zakup. Oznacza to, ze satysfakcja z doradztwa
nie jest budowana wytgcznie przez efekt finansowy,
lecz w duzej mierze przez jakos$é catego procesu
obstugi i relacji.

Klient oczekuje przede wszystkim poczucia bez-
pieczenstwa, zrozumienia i kontroli nad wtasnymi
decyzjami. Najwazniejsze elementy wspotpracy to
dopasowanie rozwigzan do wtasnej sytuacji i celow
(36%) oraz bezpieczenstwo pieniedzy i podejmowa-
nych decyzji finansowych (36%). Dalej wskazywano
mozliwos¢ podejmowania lepszych decyzji finan-
sowych (28%), lepsze rozumienie wtasnych finan-
sow i wiekszg samodzielno$¢ (28%) oraz wieksze
oszczednosci lub lepsze wykorzystanie posiada-
nych $rodkéw (27%). Dopiero za tymi elementami
pojawiajg sie korzysci zwigzane z oszczednoscia
czasu, wynikami inwestycyjnymi czy uzyskaniem
niezaleznej opinii. Jest to istotna zmiana perspekty-
wy. Klient nie oczekuje wytgcznie ,wyniku” w postaci
konkretnego produktu czy stopy zwrotu. Oczekuje
przede wszystkim lepszego i bardziej Swiadomego
procesu decyzyjnego. Doradca ma pomoc klientowi
by¢ sprawczym, podejmowac decyzje swiadomie,
a nie podejmowac je za niego. Bardzo wyraznie wi-
dac¢ to w oczekiwaniach dotyczgcych komunikacji.
Najczesciej wskazywano potrzebe cierpliwego od-
powiadania na pytania i upewniania sie, ze klient
rozumie przedstawiane informacje (52%), a takze
wyjasniania ztozonych zagadnien w prosty sposoéb
(52%). 46% badanych oczekuje prostego i jasnego
jezyka, 39% dostosowania sposobu rozmowy do po-
ziomu wiedzy klienta, a 36% postugiwania sie przy-
ktadami i liczbami. W praktyce oznacza to, ze kom-
petencja doradcy musi by¢ widoczna nie tylko w tym,
co moéwi, ale réwniez w tym, jak potrafi to wyjasnié.
Klient nie chce by¢ przy tym oceniany za brak wie-
dzy. 42% badanych oczekuje mozliwosci zadawania
podstawowych pytan, a 42% braku presji i czasu na
podjecie decyzji. 48% uwaza za szczegdlnie wazne,
aby doradca najpierw poznat potrzeby i cele klien-
ta, a dopiero pdézniej proponowat konkretne roz-

wigzania. 41% oczekuje, ze doradca bedzie potrafit <:><:>
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powiedzied, jesli okreslone rozwigzanie nie jest od-
powiednie dla klienta. To wazny sygnat dla rynku: za-
ufanie buduje nie tylko rekomendowanie rozwigza-
nia, ale réwniez gotowos¢ do jego odradzenia.

Transparentnosé jest kolejnym filarem oczekiwanego
modelu doradztwa. 41% badanych oczekuje otwar-
tego przedstawiania zaréwno korzysci, jak i ryzyka.
37% zwraca uwage na jasne przedstawienie kosztéw,
optat i wynagrodzenia doradcy, a 36% na otwarte mo-
wienie o ograniczeniach i wadach rozwigzania. 35%
oczekuje unikania nierealistycznych obietnic zysku
i przedstawiania produktéw jako pozbawionych ry-
zyka. Taki model komunikacji oznacza koniecznos¢
odejscia od jezyka sprzedazowego na rzecz jezyka
decyzji, konsekwencji i odpowiedzialnosci. Réwnie
wazna jest relacja po zakonczeniu samego procesu
sprzedazowego. 45% badanych oczekuje informowa-
nia o istotnych zmianach dotyczacych inwestyciji lub
finansow, 44% pomocy w przypadku pytan i watpliwo-
$ci, a 40% dostepnosci doradcy wtedy, kiedy jest on
potrzebny. 39% wskazuje na potrzebe dtugotermino-
wej relacji opartej na zaufaniu, a 34% oczekuje regu-
larnego kontaktu rowniez wtedy, gdy nie wigze sie on
z zadng sprzedaza.

W efekcie wytania sie bardzo konkretny obraz do-
radcy finansowego przysztosci. Nie jest to przede
wszystkim sprzedawca produktu, lecz kompetentny
partner klienta w podejmowaniu decyzji finanso-
wych. Jego przewaga nie polega wytacznie na do-
stepie do produktéw czy informacji, bo te zasoby sg
coraz tatwiej dostepne réwniez cyfrowo. Przewaga
polega na umiejetnosci potgczenia wiedzy, doswiad-
czenia, rozumienia sytuacji klienta, interpretowania
informacji i przetozenia ich na decyzje odpowiadaja-
€3 jego potrzebom.

Badanie pokazuje rowniez, ze znaczenie ma sam kon-
tekst instytucjonalny, w ktérym dziata doradca. 38%
respondentéw wskazuje niezalezng firme doradztwa
finansowego jako preferowane miejsce korzysta-
nia z ustug doradcy. 20% wskazuje bank, 12% ubez-
pieczyciela, a 9% firme inwestycyjng lub brokerska.
Jednoczesnie 18% badanych nie ma sprecyzowanej
preferencji. Szczegdlnie interesujace jest to, ze wsréd
0s6b bez doswiadczenia z doradcg az 42% wskazuje
niezalezng firme doradcza, podczas gdy 27% nie po-
trafi jeszcze okresli¢ preferencji. Moze to wskazywac
na znaczenie postrzeganej niezaleznosci jako ele-
mentu budujgcego zaufanie juz na etapie pierwszego
kontaktu z ustugg, co moze stanowic site tych dorad-
cow, ktorym nie moze jej dac silna marka, np. stoja-
cego za nimi banku. Jednoczesnie interpretujgc wy-
niki badania nalezy pamietac, ze opinie i preferencje
respondentdw stanowig odzwierciedlenie postrze-
ganej lub oczekiwanej niezaleznosci doradcy, nie sa

obiektywne i nie muszg dobrze opisywac rzeczywi-
stej jakosci i bezstronnosci doradztwa oferowanego
przez poszczegdlne kategorie instytucji finansowych.

Istotnym elementem obrazu przysziego doradztwa
jest takze oczekiwany profil samego doradcy. 53%
respondentéw preferuje doradce w wieku 35-44 lata
(zatem nieco starszego od siebie, bo prébe w ponad
90% stanowity osoby do 34 roku zycia), podczas gdy
16% wskazuje przedziat 25-34 lata, a 11% wskazuje
przedziat 45-54 lata. Dla 17% wiek doradcy nie ma
znaczenia. Wynik ten sugeruje, ze klienci nie oczekuja
ani wytagcznie bardzo mtodego, ,cyfrowego” dorad-
cy, ani wytgcznie bardzo doswiadczonego eksperta.
Preferowany jest raczej profil tagczacy doswiadczenie,
kompetencje i relacyjng bliskos¢.

Ro6znice pomiedzy osobami majgcymi doswiadczenie
z doradcg a tymi, ktére dotychczas z niego nie korzy-
staty, sg szczegdlnie interesujgce z punktu widzenia
rozwoju rynku. Osoby bez doswiadczenia czesciej
podkreslajg bezpieczenstwo, przejrzystosé, mozli-
wos$¢ zadawania podstawowych pytan, brak pres;i
oraz potrzebe spokojnego podejmowania decyz;ji.
Osoby majgce doswiadczenie nieco czesciej wska-
zujg natomiast na wiedze i doswiadczenie doradcy,
oszczednos¢ czasu, aktywne stuchanie czy wyniki
inwestycyjne. Mozna to interpretowac jako ewolu-
cje oczekiwan wraz z doswiadczeniem: na poczatku
klient przede wszystkim chce czu¢ sie bezpiecznie
i rozumieé, co sie dzieje; wraz ze wzrostem doswiad-
czenia wiekszego znaczenia nabiera efektywnos$é
wspotpracy i eksperckos¢ doradcy. Ma to bezposred-
nie konsekwencje dla sposobu budowania relacji
z klientem. Proces doradczy powinien by¢ projektowa-
ny inaczej dla osoby, ktdra po raz pierwszy styka sie
z profesjonalnym doradztwem, a inaczej dla klienta
bardziej doswiadczonego. Poczatkujgcy klient potrze-
buje przede wszystkim edukacji, przejrzystosci i po-
czucia bezpieczenstwa. Klient bardziej doswiadczony
moze oczekiwac wiekszej wartosci dodanej w postaci
selekcji informacji, oszczednosci czasu, interpretac;i
danych, aktywnego monitorowania sytuacji i bardziej
partnerskiej dyskusji.

W tym kontekscie szczegdlnego znaczenia nabiera
technologia. Cyfryzacja i rozwoj sztucznej inteligen-
cji nie musza oznacza¢ zaniku roli doradcy. Z ba-
dania wynika raczej mozliwos¢ powstania modeluy,
w ktérym technologia przejmuje czes¢ zadan infor-
macyjnych, analitycznych i operacyjnych, natomiast
cztowiek pozostaje odpowiedzialny za interpretacje
sytuacji klienta, rozmowe o jego celach i ogranicze-
niach oraz finalne przetozenie informaciji na decyzje.
Przyszto$¢ doradztwa moze wiec opiera¢ sie nie na
prostym wyborze ,cztowiek albo Al”, lecz na efektyw-
nym potgczeniu technologii i kompetencji cztowieka.
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Z punktu widzenia instytucji finansowych oznacza to
koniecznos$é przedefiniowania sposobu mierzenia ja-
kosci doradztwa. Same wskazniki sprzedazowe coraz
stabiej oddajg petng wartos¢ relacji z klientem. Row-
nie istotne powinny by¢: poziom zrozumienia przed-
stawianych porad przez klienta, dopasowanie rozwig-
zania do jego celdw, transparentnos¢ komunikacji,
jakos¢ obstugi posprzedazowej, dostepnos¢ doradcy,
trwatos¢ relacji oraz zdolnos¢ do budowania dtugo-
terminowego zaufania. Najwazniejszym wyzwaniem
nie jest zatem samo ,unowoczesnienie” doradztwa,
lecz przeprojektowanie jego wartosci z perspektywy
klienta. Technologia moze przyspieszy¢ dostep do
informacji, uprosci¢ analize i automatyzowac czesé
proceséw. Nie eliminuje jednak potrzeby rozmowy, in-
terpretacji, odpowiedzialnosci i zaufania, szczegdlnie
wtedy, gdy decyzje finansowe sg ztozone, dtugotermi-
nowe lub obarczone ryzykiem.

W konsekwencji doradca przysztosci powinien by¢ po-
strzegany jako architekt decyzji finansowych klienta:
osoba, ktéra pomaga mu zdefiniowaé cele, uporzad-
kowac potrzeby, zrozumie¢ mozliwosci i ograniczenia,
porownacé rozwigzania oraz swiadomie podja¢ decy-
zje. Instytucja, ktéra chce rozwija¢ wysokiej jakosci do-
radztwo, powinna natomiast budowac caty ekosystem
wspierajgcy taki model — od rekrutacji i szkolenia do-
radcéw, przez narzedzia cyfrowe i Al, po systemy wy-
nagradzania i mierniki jakosci.

Wybrane wnioski:

* Klient potrzebuje przewodnika po decyz;ji, a nie tylko
dostawcy produktu. Najsilniej wybrzmiewa oczeki-
wanie, aby doradca pomagat klientowi podejmowac
decyzje, a nie ograniczat swojej roli do prezentowa-
nia produktow. Klient chce wiedzie¢ nie tylko ,co ku-
pi¢”, ale przede wszystkim dlaczego dane rozwigza-
nie jest odpowiednie, jakie ma konsekwencje, jakie
wigze sie z nim ryzyko i jakie sg alternatywy.

 Zaufanie powstaje z zachowania doradcy, nie z sa-
mego wizerunku. Kompetencje sg wazne, ale nie
wystarczajg. Zaufanie budujg przede wszystkim
przejrzystos¢, przedstawianie zaréwno korzysci, jak
i ryzyka, jasne koszty oraz gotowos¢ do wskazania,
ze dane rozwigzanie moze nie by¢ wtasciwe.

* Personalizacja jest podstawowym standardem,
a nie dodatkowa wartoscig. Dopasowanie rozwig-
zania do sytuacji i celow klienta znajduje sie wsréd
najczesciej wskazywanych oczekiwan. Doradztwo
,dla wszystkich takie samo” bedzie coraz mniej od-
powiadato oczekiwaniom klientow.

* Prostota komunikacji jest elementem profesjo-
nalizmu. Klient nie oczekuje uproszczenia wiedzy

eksperckiej kosztem jej jakosci. Oczekuje natomiast,
ze doradca bedzie potrafit przetozy¢ ztozong wiedze
na jezyk zrozumiaty dla konkretnej osoby.

* Relacja nie konczy sie wraz ze sprzedaza. Oczeki-
wanie informowania o zmianach, pomocy w razie
pytan i dostepnosci wskazuje, ze doradztwo po-
winno by¢ traktowane jako proces dtugoterminowy,
a nie jednorazowa transakcja.

* Doswiadczenie klienta zmienia jego oczekiwa-
nia. Osoby bez doswiadczenia potrzebujg przede
wszystkim bezpieczenstwa, przejrzystosci i eduka-
cji. Osoby bardziej doswiadczone oczekujg wiekszej
efektywnosci, oszczednosci czasu i eksperckiego
wsparcia.

* Niezaleznos$¢é jest istotnym elementem pozycjo-
nowania doradztwa. Najczesciej wskazywang pre-
ferowang forma instytucji jest niezalezna firma
doradcza. Dla rynku oznacza to znaczenie transpa-
rentnego wyjasniania modelu dziatania, w powigza-
niu z regulacjami, zrédet wynagrodzenia i zakresu
niezaleznosci doradztwa.

* Technologia powinna wzmacniaé¢ doradce. Al i na-
rzedzia cyfrowe mogg zwiekszy¢ efektywnos¢ anali-
zy i obstugi klienta, ale ich najwieksza wartos¢ moze
polegac¢ na uwolnieniu czasu doradcy na te elementy
pracy, ktére wymagaijg interpretacji, rozmowy i budo-
wania relacji.

Meta - wnioski:

* Rynek doradztwa przechodzi od ,produktu” do
Jprocesu decyzji”. Wyniki sugerujg, ze przewaga
konkurencyjna doradcy bedzie coraz mniej zalez-
na od samego dostepu do produktéw. Informacja
o produktach jest coraz tatwiej dostepna. Trud-
niejsze pozostaje jej wilasciwe zinterpretowanie
i odniesienie do konkretnej sytuacji cztowieka. Za-
tem przyszty model biznesowy doradztwa powinien
koncentrowac sie na wartosci procesu decyzyjnego,
a nie wytgcznie na wartosci produktu.

Najwiekszym aktywem doradcy staje sie zaufanie.
W swiecie nadmiaru informaciji klient potrzebuje ko-
gos, komu moze powierzy¢ proces selekcji i interpre-
tacji informacji. Zatem reputacja, transparentnos$¢
i konsekwencja w dziataniu mogg mie¢ dla doradcy
znaczenie porownywalne z wiedzg produktowa.

Edukacja staje sie czescig ustugi doradczej. Skoro
klient oczekuje prostych wyjasnien, mozliwosci za-
dawania podstawowych pytan i zrozumienia reko-
mendacji, edukacja nie jest dodatkiem do doradztwa.
Staje sie jego integralng czescia. Najlepszy doradca
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nie musi by¢ tym, ktéry méwi najwiecej. Powinien
by¢ tym, ktdry sprawia, ze klient rozumie wystarcza-
jaco duzo, aby Swiadomie podjg¢ decyzje.

* Al moze zwiekszy¢ wartos¢ cztowieka zamiast
ja zastapi¢. Jezeli technologia przejmie czes¢
pracy analitycznej i informacyjnej, doradca moze
poswieci¢ wiecej czasu na diagnoze potrzeb,
rozmowe, interpretacje i relacje. Strategicznym
celem instytucji nie powinno by¢ wytgcznie au-
tomatyzowanie doradztwa, lecz zaprojektowanie
efektywnego podziatu pracy miedzy cztowiekiem
a technologia.

Przysztos¢ doradztwa bedzie hybrydowa. Klient be-
dzie korzystat jednoczesnie z kanatéw cyfrowych
i kontaktu z cztowiekiem. Cyfrowe narzedzia moga
zapewnia¢ szybkosc¢ i wygode, natomiast cztowiek
daje kontekst, interpretacje i poczucie bezpieczen-
stwa. Przewage moga uzyskac instytucje, ktore nie
beda traktowaty kanatu cyfrowego i osobistego jako
konkurencyjnych, lecz jako elementy jednego pro-
cesu obstugi.

Wybrane rekomendacje dla doradcéw finansowych:

* Zaczyna¢ od diagnozy, nie od produktu. Pierw-
szym etapem rozmowy powinny by¢ cele, sytu-
acja finansowa, potrzeby, ograniczenia i poziom
wiedzy klienta.

Ttumaczyé, zamiast prezentowaé. Kazda rekomen-
dacja powinna odpowiada¢ na trzy pytania: dlaczego
to rozwigzanie, jakie daje korzysci i jakie ma ograni-
czenia/ryzyka.

Pokazywaé¢ alternatywy. Przedstawianie wiecej
niz jednego wariantu wzmacnia poczucie kontroli
i partnerskiego charakteru relaciji.

Normalizowa¢ pytania podstawowe. Klient nie powi-
nien mie¢ poczucia, ze brak wiedzy finansowe;j jest
powodem do wstydu.

Budowac¢ relacje takze poza procesem sprzedazy.
Wartos¢ doradcy powinna by¢é widoczna réwniez
wtedy, gdy nie dochodzi do zadnej transakcji.

Rozwija¢ kompetencje komunikacyjne na rowni
z produktowymi. Wiedza ekspercka bez umiejet-
nosci jej przekazania nie tworzy peinej wartosci dla
klienta.

Wykorzystywaé Al jako narzedzie pracy. Automa-
tyzowac analize, przygotowanie materiatow i czesc
czynnosci operacyjnych, ale zachowac cztowieka
w kluczowych momentach procesu decyzyjnego.

Wybrane rekomendacje dla instytucji finansowych:

* Zmieni¢ definicje jakosci doradztwa. Oprocz sprze-
dazy nalezy mierzy¢ satysfakcje, zrozumienie reko-
mendacji, dopasowanie rozwigzania, transparent-
nosc¢ i trwatosc¢ relaciji.

Doskonali¢ systemy motywacyjne, uwzglednia-
jac obok wynikow sprzedazowych réwniez jakos¢
obstugi, satysfakcje klientéw, zarzadzanie ryzy-
kiem oraz dtugoterminowg trwatos¢ relacji z klien-
tami.

* Wprowadzi¢ standard ,wyjasnij, zanim zaproponu-
jesz rozwiazanie”. Klient powinien mie¢ mozliwos¢
zrozumienia zaréwno rekomendaciji, jak i jej alterna-
tyw, kosztow i ryzyk.

Budowaé¢ hybrydowy model obstugi. Technologia
powinna zapewnia¢ szybkos¢ i wygode, a doradca
powinien przejmowac te elementy procesu, w kto-
rych kluczowe sg interpretacja i relacja.

Rozwija¢ narzedzia wspierajagce personalizacje.
Systemy CRM i Al powinny pomagac¢ doradcy lepiej
rozumiec klienta, jego cele i historie relacji.

Projektowaé¢ rézne sciezki dla roznych pozioméw
doswiadczenia klienta. Inaczej powinien wygladac
pierwszy kontakt osoby bez doswiadczenia, a ina-
czej obstuga klienta posiadajgcego wiedze i do-
Swiadczenie inwestycyjne.

Wybrane rekomendacje dla organizacji branzowych,
instytucji publicznych i edukatorow

* Otworzy¢ dialog na temat koncepcji niezaleznego
doradztwa finansowego w Polsce i statusu udziela-
nych rekomendaciji dla klientow

* Wspiera¢ rozwdj standardéw transparentnej komu-
nikacji finansowej.

* Promowa¢ edukacje finansowg opartg na rozumie-
niu konsekwencji decyzji, a nie wytgcznie na znajo-
mosci produktow.

* Rozwija¢ standardy kompetencji doradcow obej-
mujace zaréwno wiedze merytoryczng, jak i komu-
nikacje i wspotprace z klientem.

* Wspiera¢ odpowiedzialne wykorzystanie Al w do-
radztwie finansowym, z zachowaniem jasnej odpo-
wiedzialnosci cztowieka za rekomendacje.

* Rozwija¢ rozwigzania zwiekszajgce porownywal-
nos¢ kosztow, ryzyk i parametréw produktow.
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Badanie pokazuije, ze przysztos¢ profesjonalnego do-
radztwa finansowego nie musi by¢ definiowana przez
wybor miedzy cztowiekiem a technologia. Kluczowa
zmiana dotyczy przede wszystkim roli doradcy.

Doradca przysztosci bedzie coraz mniej potrzebny
jako osoba dostarczajgca informacje o produktach,
a coraz bardziej jako osoba, ktéra pomaga klientowi
te informacje zrozumie¢, uporzadkowac i przetozyc
na decyzje. Jego wartos¢ bedzie wynikata z pota-
czenia kompetencji, doswiadczenia, niezaleznosci,
transparentnosci, umiejetnosci komunikacji i zdolno-
$ci do budowania dtugoterminowego zaufania.

Dla instytucji finansowych oznacza to rosnace zna-
czenie kompleksowego podejscia do doradztwa,
w ktoérym oferowanie produktéw finansowych taczy
sie ze wspieraniem klientéw w podejmowaniu Swia-
domych, dtugoterminowych decyz;ji.

W tym modelu technologia i sztuczna inteligencja
nie musza by¢ konkurencjg dla doradcy. Moga stac
sie jego ,drugg warstwg” wspierajgca analize, prze-
twarzanie informacji i przygotowanie rekomendaciji,
podczas gdy cztowiek pozostanie odpowiedzialny za
kontekst, rozmowe, interpretacje i relacje.

Ostatecznie wiec doradcag finansowym przysztosci
bedzie nie ten, kto zna najwiecej produktdw, lecz ten,
kto najlepiej potrafi przeprowadzic¢ klienta przez pro-
ces podejmowania waznych decyzji finansowych,
w sposob zrozumialy, transparentny, dopasowany
i dajacy klientowi poczucie bezpieczenstwa, spraw-
czosci i kontroli.

Zycze przyjemnej lektury,

dr hab. Katarzyna Sekscirska
Research & Insight Studio
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CHARAKTERYSTYKA BADANEJ PROBY

Socjodemograficzna charakterystyka
badanej proby

W badaniu wzieto udziat 1104 dorostych, pracuja-
cych Polakéw, w tym 577 kobiet i 527 mezczyzn,

PLEC RESPONDENTOW

—
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w wieku od 21 do 40 lat ($rednia wieku 31 lat).
Wiekszos¢ badanych posiadata wyzsze wyksztat-
cenie (67%), wyksztatcenie srednie zadeklarowato
28% o0sob, osoby o zasadniczym zawodowym wy-
ksztatceniu stanowity 4% proby, a o podstawowym
wyksztatceniu stanowity 1%.

WYKSZTALCENIE
1%

M kobieta B mezczyzna

N=1104

Analizowana préba byta zréznicowana pod wzgle-
dem miejsca zamieszkania. 17% badanych stanowili
mieszkancy wsi, 30% mieszkancy matych i srednich
miast, 25% mieszkancy duzych miast, 28% mieszkan-
cy wielkich miast.

WIELKOSC MIEJSCA ZAMIESZKANIA

W wies
B mate lub $rednie miasto do 100 tys mieszkancow
B duze miasto od 100 tys. do 500 tys. mieszkafncow

B wielkie miasto powyzej 500 tys. mieszkancow

N =1104

M srednie
B podstawowe

B wyzsze
B zasadnicze zawodowe

N=1104

Badana proba byta zr6znicowana pod wzgledem swo-
jej sytuacji zawodowej. 85% uczestnikow pracowato
,na etacie”, 15% prowadzito wtasng dziatalno$¢ gospo-
darczg, 9% pracowato dorywczo, 8% uczyto sie/ studio-
wato, 2% zajmowato sie domem. Warto podkresli¢, ze
badani mogli wskaza¢ wiecej niz jedng odpowiedz.

Sytuacja finansowa w badanej probie

Obiektywna sytuacja finansowa w badanej prébie
byta zréznicowana, przy czym mediana wynikow
miescita sie w przedziale miedzy 5401 a 6700 zt
netto, czyli do poziomu sredniej krajowej aktualnej
w momencie realizowania badania. 7% badanych
wskazato dochdd netto ponizej 3400 zi, czyli ponizej
poziomu ptacy minimalnej, 39% badanych zadekla-
rowato dochody powyzej sredniej krajowej, w tym
dochdd powyzej 15 000 zt netto wskazato 4 % ba-
danych.

Subiektywna ocena sytuacji finansowej réowniez byta
zréznicowana z mediang na poziomie oceny ,dobrej”.
51% badanych ocenito swojg sytuacje finansowa po-
zytywnie, 41% neutralnie, a 7% negatywnie.

Korelacja miedzy obiektywng a subiektywng oceng
sytuacji finansowej wyniosta tylko r = 0,42, co jest in-
terpretowane jako umiarkowana / srednia zaleznos¢.

O
@
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DOCHOD NETTO
1%

7% 31% 23% 26% 9% 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O
O
g

B do 3600 zt
M 10 001-150 000 zt

B 3601-5400 zt
B 15001-25000 zt
N=1104

Zatem subiektywna ocena sytuacji finansowej wykra-
cza poza proste odzwierciedlenie dochodu, ujmujgc

M 5401-6700 zt
W powyzej 25 000 zt

B 6701-10 000 zt

réwniez m.in. potrzeby, przekonania i aspiracje finan-
sowe badanych.

SUBIEKTYWNA OCENA SWOJEJ SYTUACJI FINANSOWEJ

1%

0% 10% 20% 30% 40%
B bardzo trudna

dobra

ROZNICE SOCJODEMOGRAFICZNE
MIEDZY OSOBAMI Z DOSWIADCZENIEM
WSPOLPRACY Z DORADCA A OSOBAMI
BEZ TAKIEGO DOSWIADCZENIA

W analizowanej prébie 50% stanowity osoby, ktdre po-
siadajg doswiadczenie wspotpracy z profesjonalnym
doradca finansowym, a 50% osoby, ktére takich do-
Swiadczen nie majg. Przy czym w grupie osoéb, ktére
juz wspotpracowaty z doradcg 49% osob korzystato
z tego rodzaju wsparcia w ciggu ostatnich 12 miesie-
cy, zas 51% w ciggu 1-3 lat.

Doswiadczenie wspétpracy z profesjonalnym dorad-
ca finansowym deklaruje 65% mezczyzn i 37% kobiet.
Czesciej wskazujg na nie réwniez osoby prowadza-
ce dziatalno$¢ gospodarcza (61%) niz pracujace na
etacie (52%), a takze osoby z wyksztatceniem $red-
nim (55%) niz wyzszym (47%). Wyrazna zalezno$é
widoczna jest takze w odniesieniu do poziomu do-
choddéw netto: odsetek os6b majgcych doswiadcze-
nie wspotpracy z doradca rosnie wraz z dochodem,
od 27% wsrdd oséb osiggajacych dochdd na pozio-
mie najnizszej krajowej do 90% w grupie oséb zara-
biajgcych powyzej 15 000 zt netto.

Interesujacy, nieliniowy wzorzec pojawia sie nato-
miast w przypadku samooceny sytuacji finansowe;j.
Doswiadczenie wspotpracy z doradcg najczesciej
deklarujg osoby oceniajgce swojg sytuacje jako

50%

B raczej trudna
B bardzo dobra

60% 70% 80% 90% 100%

B przecietna

bardzo dobrg (79%), ale relatywnie wysoki odsetek
wystepuje rowniez wsréod osob okreslajgcych ja
jako bardzo trudng (47%). W grupach oceniajgcych
swojg sytuacje jako raczej trudng i przecietng od-
setek ten wynosi odpowiednio 41% i 40%, podczas
gdy wsrdd osob oceniajacych jg jako dobrg siega
53%.

Oznacza to, ze korzystanie z ustug profesjonalnego
doradcy finansowego nie jest prostg funkcjg pozy-
tywnej oceny witasnej sytuacji finansowej. Z doradca-
mi majg doswiadczenie zarbwno osoby znajdujgce
sie w bardzo dobrej sytuacji finansowe;j, jak i (choé
w mniejszym stopniu) osoby mierzace sie z powaz-
niejszymi trudnosciami. Moze to wskazywac na rézne
funkcje, jakie petni doradztwo finansowe w zaleznosci
od sytuacji klienta: w przypadku oséb oceniajgcych
swojg sytuacje jako bardzo trudng moze by¢ zwigza-
ne z potrzeba rozwigzania probleméw lub uporzad-
kowania finanséw, natomiast ws$rdéd osoéb bardzo
dobrze oceniajgcych swojg sytuacje moze wigzac sie
z wiekszymi mozliwosciami finansowymi, bardziej
ztozonymi decyzjami dotyczacymi zarzadzania ma-
jatkiem czy planowania finansowego. Mozliwe jest
réwniez, ze czes¢ osob bardzo dobrze oceniajgcych
swojg obecng sytuacje korzystata z doradztwa na
wczesniejszym etapie swojej sytuacji finansowej. Na
podstawie przedstawionych danych nie mozna jed-
nak rozstrzygnac, ktéra z tych motywacji odpowiada
za obserwowany wzorzec.
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ODSETEK POSIADAJACYCH DOSWIADCZENIE WSPOLPRACY Z PROFESJONALNYM
DORADCA FINANSOWYM W ZALEZNOSCI OD DOCHODU NETTO

Powyzej 15 000 zt

10001 zt = 15000 zt

6701 zt - 10 000 zt

5401 zt - 6 700 zt

3600 zt - 5400 zt

90%

I 7%
I 5
I 50

37%

do3600zt NG 27%

0% 20%

40% 60% 80%

B Odsetek posiadajacych doswiadczenie wspétpracy z profesjonalnym doradcg finansowym

N=1104

ODSETEK POSIADAJACYCH DOSWIADCZENIE WSPOLPRACY Z PROFESJONALNYM
DORADCA FINANSOWYM W ZALEZNOSCI OD SUBIEKTYWNEJ OCENY SWOJEJ SYTUACJI FINANSOWEJ

bardzo dobra

dobra

przecietna

raczej trudna

| 7
I 5>
K
I %

bardzotrudna - | 7

0% 20%

40% 60% 80%

B Odsetek posiadajacych doswiadczenie wspétpracy z profesjonalnym doradcg finansowym

N=1104

CZAS POSWIECANY NA DBANIE
O FINANSE - OBECNIE | DEKLAROWANA
GOTOWOSC

Potowa badanych poswieca na dbanie o swoje finan-
se nie wiecej niz 2 godziny miesiecznie. Najwieksza
grupa respondentow (32%) wskazuje 1-2 godziny,
22% poswieca na ten cel mniej niz godzine, a 8% nie
poswieca na dbanie o finanse zadnego czasu. Jed-
noczesnie 20% badanych przeznacza na ten obszar
3-5 godzin miesiecznie, 5%-6—-10 godzin, a kolejne
5%-ponad 10 godzin. tgcznie 30% badanych poswie-
ca obecnie na dbanie o swoje finanse co najmniej
3 godziny miesiecznie.

Deklarowana gotowos$¢ do zaangazowania jest wiek-
sza. Potowa badanych bytaby sktonna poswiecac¢ na
dbanie o swoje finanse wiecej niz 2 godziny miesiecz-
nie, a najczesciej wskazywanym przedziatem jest

3-5 godzin (28%). Kolejne 12% deklaruje gotowosé
poswiecania 6—10 godzin, a 9%-ponad 10 godzin.
tacznie 49% badanych bytoby gotowych przezna-
cza¢ na finanse co najmniej 3 godziny miesiecznie,
podczas gdy obecnie robi to 30%. Tylko 3% nie chcia-
toby poswiecac na ten cel zadnego czasu. Pokazuje
to wyrazng réznice miedzy obecnym poziomem zaan-
gazowania a deklarowang gotowoscig do wiekszego
zajmowania sie wtasnymi finansami.

W przypadku osob z doswiadczeniem wspotpracy
z doradcg i 0s6b bez takiego doswiadczenia rézni-
ce sg widoczne przede wszystkim w intensywnosci
zaangazowania. W obu grupach potowa badanych
poswieca obecnie nie wiecej niz 2 godziny miesiecz-
nie, jednak osoby majgce doswiadczenie wspotpra-
cy z doradcg znacznie czesciej wskazujg wyzsze
przedziaty czasowe. W tej grupie 26% poswieca
3-5 godzin, 8% poswieca 6-10 godzin, a 9% — ponad

100%

100%
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10 godzin miesiecznie. Wsrod oséb bez doswiad-
czenia jest to odpowiednio 14%, 3% i 1%. Jednocze-
$nie brak jakiegokolwiek zaangazowania deklaruje
2% 0s6b z doswiadczeniem doradczym, wobec 14%
0s6b bez takiego doswiadczenia.

Réznica jest jeszcze bardziej widoczna w dekla-
rowanej gotowosci do poswiecania czasu. Wsrod
0s6b z doswiadczeniem wspodtpracy z doradcg po-
towa bytaby sktonna przeznacza¢ wiecej niz 2 go-
dziny miesiecznie, podczas gdy wsrod oséb bez
takiego doswiadczenia wieksza czes¢ badanych
pozostaje przy nizszym poziomie deklarowanego

zaangazowania. Osoby z doswiadczeniem czesciej
wskazujg rowniez gotowos¢ do poswiecania 6-10
godzin (14% wobec 9%) oraz ponad 10 godzin mie-
siecznie (14% wobec 4%).

Dane pokazujg zatem, ze osoby majgce doswiad-
czenie wspotpracy z doradca sa nie tylko bardziej
aktywne w dbaniu o swoje finanse, ale takze de-
klarujg wiekszg gotowos¢ do poswiecania na ten
cel czasu. Najwieksza réznica miedzy grupami
dotyczy osob angazujgcych sie najbardziej inten-
sywnie, zarowno obecnie, jak i w deklarowanym
modelu.

ILE CZASU SREDNIO W MIESIACU POSWIECASZ NA DBANIE O SWOJE FINANSE
(NP. PROWADZENIE BUDZETU DOMOWEGO, KONTROLA WYDATKOW, BUDOWANIE PODUSZKI FINANSOWEJ,
FORMULOWANIE | REALIZACJA CELOW FINANSOWYCH)?

Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca 14%

2%
Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca 15%

Ogoétem RS

0% 10%

B Nie poswiecam na to czasu
B 6-10 godzin

B Mniej niz 1 godzine
B Ponad 10 godzin

N=1104

22%

20%

1%

30% 29% % 10%

34% 8% 9% 6%

A ILE CZASU MIESIECZNIE BYLABYS SKLONNA / BYLBYS SKLONNY POSWIECAC NA DBANIE O SWOJE FINANSE?

Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradca PEA 16% 31%

2%
Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca 9%

Ogotem SRINEAL

0% 10%

B Nie chciatbym poswieca¢ na to czasu
B 6-10 godzin

N=1104

20%

B Mniej niz 1 godzine
B Ponad 10 godzin

32% 5% 5% 8%
30% 40%  50% 60% 70%  80% 90%
B 1-2 godziny 3-5godzin
H Trudno powiedzie¢
9% 4% 9%
26% 14% 14% 5%
29% 12% 9% | 7%
30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

W 1-2 godziny 3-5godzin

B Trudno powiedzie¢

100%

100%
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CELE FINANSOWE 0SOB

Z DOSWIADCZENIEM WSPOLPRACY
Z DORADCA VS 0SOB BEZ TAKIEGO
DOSWIADCZENIA

Najwazniejszym celem finansowym badanych jest
zwiekszenie oszczednosci (56%). W dalszej kolej-
nosci wskazywane sg: budowa poduszki finansowej
(43%), podroze (35%), zabezpieczenie rodziny (35%)

—
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oraz osiggniecie niezaleznosci finansowej (34%). Co
czwarty badany wskazuje jako cel zabezpieczenie
emerytalne (25%), sptate zadtuzenia (23%), zakup
samochodu (22%), zakup mieszkania (22%) lub roz-
poczecie inwestowania (20%). Rzadziej wskazywane
sg cele zwigzane z zakupem domu (20%), finanso-
waniem wtasnego rozwoju lub edukacji (18%) oraz
rozwojem wtasnej firmy (10%). 6% badanych nie ma
jeszcze sprecyzowanych celéw finansowych.

KTORE CELE FINANSOWE SA OBECNIE DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE?
WYBIERZ MAKSYMALNIE 5 ODPOWIEDZI

61%
zwiekszenie oszczednosci 52% ’
56%
49%
43%
36%
35%
32%
zabezpieczenie rodziny ) 38%
35%
39%
osiagniecie niezaleznosci finansowej 28% ’
34%
27%
zabezpieczenie emerytalne 24% ’
25%
o 22%
sptata zadtuzenia 25%
23%
18%
zakup samochodu 25%
22%
25%
zakup mieszkania 20% 1
22%
o . 16%
rozpoczecie inwestowania 24%
20%
19%
zakup domu 21%
20%
finansowanie swojego rozwoju / swojej 17%
edukaciji 18%
18%
. ) 7%
rozwoj wiasnej firmy 13%
10%
7%
jeszcze nie mam sprecyzowanych celéw 5%
6%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
@ Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradcg m Osoby z doswiadczeniem wspétpracy z doradca m Ogdtem

N=1104
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Poréwnanie oséb z doswiadczeniem wspétpracy z do-
radcg z osobami bez takiego doswiadczenia pokazuje
kilka roznic. Osoby bez doswiadczenia z doradcy cze-
$ciej wskazujg zwiekszenie oszczednosci (61% vs 52%)
oraz budowe poduszki finansowej (49% vs 36%), a tak-
Ze osiggniecie niezaleznosci finansowej (39% vs 28%).
Z kolei osoby majgce doswiadczenie wspotpracy z do-
radcg czesciej wskazujg cele zwigzane z rozwojem
i wiekszymi wydatkami, takie jak rozpoczecie inwesto-
wania (24% vs 16%), zakup samochodu (25% vs 18%)
czy rozwdj wirasnej firmy (13% vs 7%). Nieco czesciej
wskazujg rowniez zabezpieczenie rodziny (38% vs 32%).

W pozostatych obszarach roéznice sg niewielkie: po-
dobny odsetek oséb z obu grup wskazuje m.in. fi-
nansowanie rozwoju lub edukacji (18% vs 17%), za-
kup domu (21% vs 19%) oraz podroze (35% vs 36%).
Mozna wiec zauwazy¢ pewne przesuniecie akcentow:
osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradcg cze-
$ciej koncentrujg sie na budowaniu finansowego za-
plecza, podczas gdy osoby z takim doswiadczeniem
nieco czesciej wskazujg cele zwigzane z inwestowa-
niem i rozwojem. To jednak opis wspotwystepowania
tych cech, a nie zaleznosci przyczynowe;.

PRODUKTY FINANSOWE 0SOB

Z DOSWIADCZENIEM WSPOLPRACY
Z DORADCA VS O0SOB BEZ TAKIEGO
DOSWIADCZENIA

Kolejnym analizowanym obszarem jest zakres po-
siadanych produktéw finansowych. W odniesieniu do
ubezpieczen oraz produktéw zwigzanych z finansowa-
niem i zobowigzaniami, poréwnanie os6b z doswiad-
czeniem wspotpracy z profesjonalnym doradcg finan-
sowym z osobami bez takiego doswiadczenia pokazuje
wyrazne roznice w strukturze posiadanych produktéw.

Najczesciej posiadanymi produktami ubezpieczenio-
wymi sg ubezpieczenie zdrowotne, ktérego posiadanie
deklaruje 55% badanych i ubezpieczenie na zycie, wska-
zywane przez 54% proby. Niemal potowa badanych ma
ubezpieczenie domu lub mieszkania (48%), natomiast
37% posiada dobrowolne ubezpieczenie samochodu
(AC). We wszystkich tych przypadkach odsetki sg wyzsze
wsrod oséb majgcych doswiadczenie wspétpracy z do-
radca. Najwieksza roznica dotyczy ubezpieczenia domu
lub mieszkania, ktore posiada 56% osob z doswiadcze-
niem wspétpracy z doradcg wobec 41% osob bez takiego
doswiadczenia. W przypadku ubezpieczenia na zycie jest
to odpowiednio 60% i 48%, ubezpieczenia samochodu
AC: 44% i 30%, a ubezpieczenia zdrowotnego: 59% i 51%.

KTORE Z PONIZSZYCH PRODUKTOW FINANSOWYCH POSIADASZ?

ubezpieczenie zdrowotne

ubezpieczenie na zycie

ubezpieczenie domu/mieszkania

dobrowolne ubezpieczenie samochodu (AC)

karta kredyto

kredyt/ pozyczka

kredyt hipoteczny

zadne z powyzszych 3%

8%

0% 10%

B Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradca
N=1104

B Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca
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W odniesieniu do produktow kredytowych/ pozyczko-
wych: 35% badanych posiada karte kredytowa, 31%
kredyt, pozyczke lub karte kredytowg, a 27% kredyt
hipoteczny. Takze tutaj osoby majgce doswiadczenie
wspotpracy z doradca czesciej deklarujg posiadanie
poszczegolnych produktéw. Szczegdlnie duza rézni-
ca dotyczy kredytu hipotecznego, ktéry posiada 36%
0s6b z doswiadczeniem wspétpracy z doradcg i 18%
0s6b bez takiego doswiadczenia. W przypadku karty
kredytowej odsetki wynoszg odpowiednio 46% i 24%,
a kredytu, pozyczki lub karty kredytowej odpowiednio
38% i 24%.

Warto réwniez zwréci¢ uwage, ze brak ktéregokol-
wiek z analizowanych produktéw finansowych de-
klaruje 8% badanych ogdétem, przy czym odsetek ten
jest ponad czterokrotnie wyzszy wsrod oséb bez do-
$wiadczenia wspotpracy z doradcg (13%) niz wsrdd
0sob, ktore takie doswiadczenie majg (3%).

Catosciowo dane pokazujg wiec, ze osoby majace do-
Swiadczenie wspotpracy z doradcg czesciej posiada-
ja zaréwno produkty ubezpieczeniowe, jak i produkty

—

zwigzane z zobowigzaniami finansowymi. Réznice
miedzy grupami sg szczegdlnie widoczne w przypad-
ku kredytu hipotecznego, karty kredytowej oraz ubez-
pieczenia domu lub mieszkania. Moze to wskazywac
na wieksze zaangazowanie tej grupy w korzystanie
z réznorodnych produktéw finansowych i bardziej roz-
budowang relacje z rynkiem finansowym. Z drugiej
strony, nie mozna na tej podstawie stwierdzi¢, ze to
wspotpraca z doradcg prowadzi do posiadania wiek-
szej liczby produktéw-mozliwe jest réwniez, ze osoby
korzystajgce z wiekszej liczby produktéw finanso-
wych czesciej siegajg po profesjonalne doradztwo.

ANALITYCZNO
BADAWCZY

W odniesieniu do produktéw, w ktérych badani
obecnie oszczedzajg lub inwestujg swoje srodki,
najczesciej wskazywang forma sg lokaty lub konta
oszczednosciowe, z ktérych korzysta 61% badanych.
Kolejne miejsca zajmujg rozwigzania emerytalne jak:
IKE, IKZE, PPK lub PPE oraz fundusze inwestycyjne
(po 31%), a takze obligacje (26%). Co pigty badany
posiada akcje (20%), a 19% inwestuje w kryptowalu-
ty. ETF-y wskazuje 15% badanych. Jednoczesnie 13%
0s6b deklaruje, ze nie posiada oszczednosci.

W JAKICH PRODUKTACH FINANSOWYCH OBECNIE 0SZCZEDZASZ / INWESTUJESZ SRODKI?

lokaty / konto oszczednos$ciowe
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Poréwnanie oséb z doswiadczeniem wspétpracy z do-
radcg z osobami bez takiego doswiadczenia pokazuje
réznice przede wszystkim w przypadku inwestycyjnych
form lokowania kapitatu. Osoby majgce doswiadczenie
wspotpracy z doradcg czesciej deklarujg posiadanie
akcji (29% vs 11%), kryptowalut (30% vs 9%), ETF (20%
vs 11%) oraz obligacji (31% vs 21%). Czesciej korzysta-
ja réwniez z produktéw emerytalnych i dtugotermino-
wego oszczedzania, takich jak: IKE, IKZE, PPK lub PPE,
co wskazuje 34% 0s0b z doswiadczeniem wspdtpracy
z doradcg wobec 27% oséb bez takiego doswiadczenia.

Jednoczesnie lokaty i konta oszczednosciowe sag
réwnie powszechne w obu grupach, wskazuje je 58%
0s6b z doswiadczeniem wspétpracy z doradcg i 63%
0s6b bez takiego doswiadczenia. Szczegolnie inte-
resujacy jest natomiast wynik dotyczacy funduszy
inwestycyjnych: deklaruje je 31% osdéb z doswiad-
czeniem wspotpracy z doradca oraz 11% oséb bez
takiego doswiadczenia. Wyrazna jest rowniez réznica
w deklarowanym braku oszczednosci, co dotyczy 7%
0s6b majacych doswiadczenie wspotpracy z doradca
i 20% os06b bez takiego doswiadczenia.

Ogdlny obraz wskazuje wiec, ze osoby majgce doswiad-
czenie wspotpracy z doradca czesciej korzystajg z bar-
dziej zréznicowanych i inwestycyjnych form lokowania
srodkéw, szczegdlnie z akcji, kryptowalut, ETF i obliga-
cji, lub patrzac z drugiej perspektywy, ze osoby majgce
wiekszg biegtos¢ w $wiecie finanséw, czesciej korzystaja
ze wsparcia doradcow. Jednoczesnie podstawowa forma
oszczedzania, jakg sg lokaty i konta oszczednosciowe,

pozostaje w obu grupach réwnie popularna. Mozna to
interpretowac¢ jako wieksze zréznicowanie sposobow
inwestowania w grupie osob majgcych doswiadczenie
wspotpracy z doradcg, przy czym przedstawione dane
nie pozwalajg stwierdzi¢, czy jest ono efektem korzysta-
nia z doradztwa, czy tez osoby bardziej aktywne inwesty-
cyjnie czesciej decyduja sie na kontakt z doradca.

PLANOWANIE FINANSOWE OCZAMI
0SOB Z DOSWIADCZENIEM i
WSPOLPRACY Z DORADCA VS OSOB
BEZ TAKIEGO DOSWIADCZENIA

49% badanych spotkato sie z ustuga ,planowania fi-
nansowego”. Znajomos¢ tej ustugi jest jednak wyraz-
nie zréznicowana w zaleznosci od wczesniejszego
doswiadczenia wspétpracy z doradca. Deklaruje ja
71% oso6b, ktére miaty takie doswiadczenie, wobec
28% 0s6b bez doswiadczenia wspoétpracy z doradca.

Tak duza réznica wskazuje na silne powigzanie mie-
dzy kontaktem z doradcg a znajomoscig ustugi pla-
nowania finansowego. Mozliwe, ze osoby wspétpra-
cujgce z doradcag czesciej zetknety sie z tg ustuga
bezposrednio w ramach kontaktu z rynkiem doradz-
twa. Jednoczesnie wynik moze réwniez odzwiercie-
dla¢ wieksze zainteresowanie tematyka finansowa
w tej grupie. Osoby bardziej aktywnie zarzadzajgce
swoimi finansami moga czesciej zardowno korzystaé
z doradztwa, jak i zna¢ ustugi zwigzane z planowa-
niem finansowym. Na podstawie danych nie mozna
okresli¢ kierunku tej zaleznosci.

Z CZYM KOJARZY CI SIE USLUGA PLANOWANIA FINANSOWEGO?

Tworzenie dtugoterminowego planu
finansowego

Planowanie oszczednosci i inwestycji

Budowanie poduszki finansowej/
zabezpieczenie finansowe rodziny

Zarzadzanie budzetem domowym

Planowanie $rodkéw finansowych
na emeryture

Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 3%
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Najczesciej ustuga planowania finansowego ko-
jarzy sie badanym z tworzeniem dtugoterminowe-
go planu finansowego (56%) oraz planowaniem
oszczednosci i inwestycji (50%). Rzadziej wskazy-
wane sg budowanie poduszki finansowej i zabez-
pieczenie finansowe rodziny (35%), zarzadzanie bu-
dzetem domowym (32%) oraz planowanie srodkéw
finansowych na emeryture (32%). 5% badanych nie
potrafi jednoznacznie powiedzieé¢, z czym kojarzy
im sie ta ustuga.

Poréwnanie obu grup pokazuje, ze skojarzenia
z planowaniem finansowym sg do$¢ podobne nie-
zaleznie od doswiadczenia wspoétpracy z dorad-
cg. Wsrdd osob z takim doswiadczeniem czesciej
wskazywane sg planowanie srodkéw na emeryture
(38% vs 26%) oraz budowanie poduszki finansowej
i zabezpieczenie finansowe rodziny (39% vs 31%).
Z kolei osoby bez doswiadczenia wspotpracy z do-
radca nieco czesciej kojarzg planowanie finansowe
z tworzeniem dtugoterminowego planu finansowe-
go (60% vs 52%) oraz planowaniem oszczednos$ci
i inwestycji (53% vs 48%). Zarzadzanie budzetem
domowym jest wskazywane réwnie czesto w obu
grupach (po 32%).

Warto zwréci¢ uwage, ze réznice miedzy grupami sg
znacznie mniejsze niz w przypadku samej znajomo-
$ci ustugi planowania finansowego. O ile wczesniej-
sze doswiadczenie wspétpracy z doradcg wyraznie
wigze sie z czestszym zetknieciem sie z tg ustuga,
o tyle nie prowadzi do zasadniczo odmiennego spo-
sobu jej rozumienia. W obu grupach dominuje skoja-
rzenie planowania finansowego z dtugoterminowym
planowaniem oraz zarzadzaniem oszczednosciami
i inwestycjami.

OCZEKIWANIA DOTYCZACE
ZAANGAZOWANIA DORADCY

W ROZNYCH OBSZARACH
FUNKCJONOWANIA FINANSOWEGO

Badani oczekujg od profesjonalnego doradcy finan-
sowego przede wszystkim wsparcia w obszarach
zwigzanych z budowaniem i pomnazaniem majat-
ku oraz bezpieczenstwem finansowym. Najczesciej
wskazywane sg: oszczedzanie i budowanie bezpie-
czenstwa finansowego (43%), inwestowanie i pomna-
zanie majatku (41%) oraz analiza sytuacji finansowej
klienta (37%). Okoto jedna trzecia badanych oczekuje

réwniez wsparcia w identyfikacji i planowaniu waz-
nych celéw finansowych (30%), edukacji finansowej
(29%) oraz zabezpieczeniu finansowym okresu eme-
rytury (29%).

Rzadziej wskazywane sg obszary zwigzane z konkret-
nymi produktami lub sytuacjami finansowymi: kredy-
ty i finansowanie (24%), optymalizacja podatkowa
(23%), planowanie miesiecznego budzetu domowe-
go (23%) oraz wsparcie w wychodzeniu z zadtuze-
nia (20%). Jeszcze mniej oséb oczekuje od doradcy
doradztwa dla przedsigbiorcéw (17%), ubezpieczen
(16%) czy wsparcia w sukces;ji i przekazaniu majatku
(15%). 6% badanych nie potrafi okresli¢, jakimi obsza-
rami powinien zajmowac sie profesjonalny doradca.

Porownanie osob z doswiadczeniem wspotpracy
z doradcg z osobami bez takiego doswiadczenia,
pokazuje, ze osoby bez doswiadczenia czesciej
oczekujg wsparcia w oszczedzaniu i budowaniu
bezpieczenstwa finansowego (49% vs 37%), inwe-
stowaniu i pomnazaniu majatku (46% vs 36%) oraz
analizie swojej sytuacji finansowej (44% vs 31%).
Czesciej wskazujg réwniez edukacje finansowg
(32% vs 26%) i zabezpieczenie finansowe okresu
emerytury (32% vs 26%).

Z kolei osoby majgce doswiadczenie wspotpracy
z doradcag nieco czesciej wskazujg konkretne, spe-
cjalistyczne obszary wsparcia, takie jak kredyty i fi-
nansowanie (25% vs 23%), optymalizacja podatkowa
(24% vs 22%), doradztwo dla przedsiebiorcéw (19%
vs 15%) czy ubezpieczenia (18% vs 14%). Roznice
w tych obszarach sg jednak niewielkie.

Zatem, osoby bez doswiadczenia wspétpracy z do-
radca czesciej niz osoby majace takie doswiadczenie
oczekujg od niego wsparcia w podstawowych i sze-
roko rozumianych obszarach zarzadzania finansa-
mi-bezpieczenstwie, inwestowaniu, analizie sytuacji
czy edukacji finansowej. W grupie majacej doswiad-
czenie oczekiwania sg nieco bardziej przesuniete
w strone konkretnych produktow i specjalistycznych
obszaréw doradztwa. Moze to sugerowac, ze bezpo-
sredni kontakt z doradcg wigze sie z bardziej konkret-
nym wyobrazeniem o zakresie jego roli, podczas gdy
osoby bez takiego doswiadczenia czesciej postrzega-
ja doradce jako ogdlnego przewodnika po finansach.
Jest to jednak interpretacja wynikow, a nie zaleznos¢
przyczynowa.



KTORYMI Z PONIZSZYCH OBSZAROW, TWOIM ZDANIEM, POWINIEN ZAJMOWAC SIE
TWOJ OBECNY LUB PRZYSZLY PROFESJONALNY DORADCA FINANSOWY?

Oszczedzanie i budowanie bezpieczenstwa
finansowego

Inwestowanie i pomnazanie majatku

Analiza sytuacji finansowej klienta

Identyfikacja i planowanie waznych celéw
finansowych (np. kup mieszkania, edukacja dzieci)

Edukacja finansowa

Zabezpieczenie finansowe okresu emerytury

Kredyty i finansowanie

Optymalizacja podatkowa

Planowanie miesiecznego budzetu domowego
klienta

Wsparcie w wychodzeniu z zadtuzenia

Doradztwo dla przedsigbiorcéow

Ubezpieczenia

Sukcesja (dziedziczenie) i przekazanie majgtku
z perspektywy przyjmujacego przekazujgcego

Nie wiem / trudno powiedzieé¢

Zaden z powyzszych
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Oczekiwania wobec doradcy w obszarze
analizy sytuaciji finansowej klienta

Analizujgc oczekiwania wobec doradcy finansowe-
go w zakresie oceny biezacej sytuacji finansowej,
badani najczesciej wskazujg na kwestie zwigzane
z bezpieczenstwem finansowym i monitorowaniem
swojej sytuacji. Najczesciej chcieliby, aby doradca
ocenit, czy ich finanse pozwalajg poradzi¢ sobie
Z nieprzewidzianymi wydatkami, czyli zweryfikowat
poziom poduszki finansowej (42%). Po 40% bada-
nych oczekuje analizy biezgcego stanu oszczedno-
$ci oraz regularnego przegladu sytuacji finansowej
i monitorowania zachodzacych zmian. 35% wska-
zuje na potrzebe identyfikacji zagrozen dla swo-
jej sytuacji finansowej, a 32% analizy codziennych

wydatkow. Rzadziej oczekiwane sg analiza docho-
déw (30%), analiza obecnych obcigzen kredytowych
i innych zobowigzan (26%), bilans majatku, czyli po-
rownanie stanu posiadania i zobowigzan (27%), ana-
liza posiadanego majatku (25%), analiza wiekszych
wydatkéw (23%) oraz ocena, czy dochody wystar-
czaja na biezace wydatki (22%).

Porownanie obu grup pokazuje kilka wyrazniejszych
réznic. Osoby z doswiadczeniem wspétpracy z do-
radcy czesciej oczekujg analizy oszczednosci (44%
vs 36%), regularnego przegladu sytuacji finansowe;j
(45% vs 36%) oraz analizy obecnych obcigzen kredy-
towych i innych zobowigzan (34% vs 21%). Czesciej
wskazujg rowniez analize wiekszych wydatkéow (27%
vs 20%) i posiadanego majatku (28% vs 23%).

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW CHCIAL(A)BYS, BY ZAJAL SIE DORADCA FINANSOWY,
ANALIZUJAC TWOJA SYTUACJE FINANSOWA?

Regularny przeglad sytuacji finansowej i monitorowanie zmian

Identyfikacja zagrozen dla mojej sytuacji finansowe;j

Ocena, czy finanse pozwalajg poradzi¢ sobie
z nieprzewidzianymi wydatkami (tzw. poduszka finansowa)

Ocena, czy dochody wystarczajg na biezgce wydatki

Bilans majatku: poréwnanie stanu posiadania i stanu zobowigzan

Analiza posiadanego majatku (np. mieszkanie, samochdd)

Analiza obecnych obcigzen kredytowych i innych zobowigzan

Analiza biezgcego stanu oszczednosci

Analiza codziennych wydatkéw

Analiza pozycji wigkszych wydatkow

Analiza dochodéw

B Osoby bez doswiadczenia wspdtpracy z doradca
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Znajdowanie sposobdw ograniczania/ optymalizacji

Z kolei osoby bez doswiadczenia wspotpracy z dorad-
cg czesciej chciatyby, aby doradca zajgt sie analizg
codziennych wydatkéw (37% vs 26%) oraz (cho¢ roz-
nica jest niewielka) analizg dochodéw (31% vs 28%).
W pozostatych obszarach oczekiwania sg zblizone, m.
in. w zakresie oceny mozliwosci poradzenia sobie z nie-
przewidzianymi wydatkami (41% vs 45%) czy identyfika-
cji zagrozen dla sytuaciji finansowej (35% vs 34%).

Wyniki sugerujg, ze osoby majgce doswiadczenie wspot-
pracy z doradcag nieco czesciej oczekujg od niego syste-
matycznej i przekrojowej analizy finanséw, obejmujacej
oszczednosci, zobowigzania, majgtek oraz monitorowa-
nie zmian w czasie. Osoby bez takiego doswiadczenia
czesciej wskazujg natomiast na analize codziennych
wydatkéw. Moze to wskazywac na rézny poziom kon-
kretyzacji oczekiwan wobec doradcy: w pierwszej gru-
pie wiekszy nacisk potozony jest na catosciowy prze-
glad i monitorowanie sytuacji, w drugiej-na biezgce
zarzadzanie finansami gospodarstwa domowego.

Oczekiwania wobec doradcy w obszarze
planowania budzetu domowego

W obszarze planowania domowego budzetu bada-
ni przede wszystkim oczekujg od doradcy pomocy
w przygotowaniu zrownowazonego budzetu mie-
siecznego (62%). Kolejne miejsca zajmujg plano-
wanie miesiecznych wydatkow (55%) oraz znajdo-
wanie sposobdéw ograniczania lub optymalizaciji
wydatkéw (50%). Po 49% badanych wskazuje na

potrzebe uporzadkowania pozycji w budzecie mie-
siecznym oraz przeglagdu mozliwosci poprawienia
strony dochodow. 44% oczekuje natomiast okresowe-
go monitorowania zatozen i struktury budzetu.

Oczekiwania oséb z doswiadczeniem wspotpra-
cy z doradcg i osob bez takiego doswiadczenia sa
w tym obszarze bardzo podobne. Najwieksza roznica
dotyczy planowania miesiecznych wydatkéw (60% vs
49%), ktdre czesciej wskazujg osoby bez doswiadcze-
nia wspotpracy z doradca. Podobnie jest w przypadku
przegladu mozliwosci poprawienia strony dochodow
(52% vs 45%) oraz znajdowania sposobow ograni-
czania lub optymalizacji wydatkow (52% vs 48%).
W pozostatych obszarach réznice sg niewielkie. Przy-
gotowanie zréwnowazonego budzetu miesiecznego
wskazuje 64% osoéb bez doswiadczenia i 59% oséb
z doswiadczeniem, natomiast uporzadkowanie po-
zycji w budzecie odpowiednio 47% i 51%. Okresowe
monitorowanie budzetu jest wskazywane niemal
identycznie (45% vs 44%).

Wyniki pokazujg wiec duzg spojnos¢ oczekiwan obu
grup. Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z do-
radcg nieco czesciej oczekujg praktycznej pomocy
w planowaniu wydatkow, poprawie dochoddéw i opty-
malizacji kosztéw, ale rdéznice (poza planowaniem
miesiecznych wydatkdéw) nie sg duze. Niezaleznie
od wczesniejszego doswiadczenia najwazniejszym
oczekiwaniem pozostaje pomoc w stworzeniu zrow-
nowazonego budzetu miesiecznego.

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW POWINIEN ZAJMOWAC SIE DORADCA FINANSOWY,
POMAGAJAC ZAPLANOWAC DOMOWY BUDZET?

Przygotowanie planu zréwnowazonego
budzetu miesiecznego

Planowanie miesiecznych wydatkéw

wydatkéw przez klienta

Przeglad mozliwosci poprawienia strony dochodéw

Uporzadkowanie pozycji w budzecie miesiecznym,
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w budzecie miesigcznym

ustalenie co sie kryje pod kazda z nich

Okresowe monitorowanie zatozen i struktury
budzetu miesiecznego
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Oczekiwania wobec doradcy
w obszarze oszczedzania

W kontekscie oszczedzania badani najczesciej ocze-
kujg od doradcy finansowego wsparcia w budowa-
niu poduszki finansowej oraz doborze odpowiednich
produktéw do oszczedzania (po 57% wskazan). 55%
badanych chciatoby, aby doradca pomdgt ocenic
mozliwosci bardziej efektywnego lub regularnego
oszczedzania pieniedzy, a 53% aby przygotowat plan
oszczedzania. Nieco rzadziej wskazywane jest mo-
nitorowanie realizacji planu oszczedzania i dosto-
sowywanie go do zmieniajgcej sie sytuacji klienta
(44%). Najrzadziej badani oczekujg natomiast anali-
zy obecnych oszczednosci (32%).

Porownanie obu grup pokazuje, ze oczekiwania oséb
z doswiadczeniem wspotpracy z doradcg i oséb bez
takiego doswiadczenia sg bardzo zblizone. Najwiek-
sze réznice dotyczg oceny mozliwosci efektywniej-
szego lub regularnego oszczedzania (58% vs 51%)
oraz doboru odpowiednich produktéw do oszcze-
dzania (61% vs 57%). W obu przypadkach czesciej

wskazujg je osoby bez doswiadczenia wspotpracy
z doradca. Nieco czesciej osoby te wskazujg row-
niez na przygotowanie planu oszczedzania (54% vs
52%). Po stronie oséb z doswiadczeniem wspotpra-
cy z doradcg wyrdznia sie przede wszystkim analiza
obecnych oszczednosci (37% vs 28%), czyli réznica
wynoszaca 9 pkt proc. W przypadku pozostatych
elementdw réznice sg niewielkie, np. monitorowanie
realizacji planu oszczedzania wskazuje 45% oso6b
z doswiadczeniem i 42% oso6b bez takiego doswiad-
czenia, a pomoc w budowaniu poduszki finansowej
odpowiednio 56% i 57%.

Wyniki pokazujg, ze wczesniejsze doswiadczenie
wspotpracy z doradcg nie wigze sie z zasadniczo od-
miennymi oczekiwaniami wobec wsparcia w oszcze-
dzaniu. Jesli pojawiajg sie réznice, dotyczg przede
wszystkim akcentéw: osoby bez doswiadczenia cze-
$ciej oczekujg pomocy w zwiekszaniu efektywnosci
oszczedzania i wyborze produktow, natomiast osoby
majgce takie doswiadczenie nieco czesciej wskazuja
na analize juz posiadanych oszczednosci. Réznice te
sg jednak umiarkowane.

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW POWINIEN ZAJMOWAC SIE DORADCA FINANSOWY
W KONTEKSCIE TWOJEGO OSZCZEDZANIA?
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Oczekiwania wobec doradcy
w obszarze inwestowania

W kontekscie inwestowania badani najczesciej
oczekujg od doradcy finansowego doboru produk-
tow inwestycyjnych (51%) oraz pomocy w dobo-
rze strategii inwestycyjnej (49%). 46% badanych
wskazuje na potrzebe przygotowania indywidual-
nego portfela inwestycyjnego, a 43% praktycznej
edukaciji finansowej w zakresie inwestowania. Ko-
lejne miejsca zajmujg ocena poziomu akceptacji
ryzyka (39%) i monitorowanie wynikow inwestycji
(38%). Po 36% badanych oczekuje wyjasniania ry-
zyka zwigzanego z inwestowaniem oraz analizy ce-
6w inwestycyjnych i ich dopasowania do potrzeb
i mozliwosci. Najrzadziej wskazywana jest identy-
fikacja lub wsparcie w identyfikacji celow inwesty-
cyjnych (23%).

Poréwnanie obu grup pokazuje, ze w wiekszosci ob-
szarow roznice sg niewielkie. Wyraznie wyrdzniaja
sie jednak pomoc w doborze strategii inwestycyjnej
(57% vs 39%) oraz dobdr produktéw inwestycyjnych
(56% vs 45%). W obu przypadkach czesciej wskazuja
je osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradca.
Osoby te czesciej wskazujg réwniez na przygotowa-
nie indywidualnego portfela inwestycyjnego (49%
Vs 42%).

W pozostatych obszarach oczekiwania obu grup
sg znacznie bardziej zblizone. Ro6znica przy ocenie
poziomu akceptacji ryzyka wynosi 3 pkt proc. (40%
vs 37%), przy monitorowaniu wynikow inwestycji
1 pkt proc. (37% vs 38%), a wyjasnianie ryzyka zwig-
zanego z inwestowaniem jest wskazywane rownie
czesto przez obie grupy (36%). Réwniez analiza

celow inwestycyjnych rézni sie jedynie o 2 pkt proc.
(35% vs 37%).

Warto zwréci¢ uwage na 51 % wskazan dotyczacych
doboru produktéw inwestycyjnych i 46% wskazan
dotyczacych przygotowania indywidualnego port-
fela inwestycyjnego. Takie oczekiwanie moze wy-
kracza¢ poza regulacyjnie rozumiang role doradcy
finansowego. Jezeli przygotowanie takiego portfela
wigze sie z przekazaniem klientowi indywidualnej
rekomendacji dotyczacej konkretnych instrumentow
finansowych, uwzgledniajgcej jego sytuacje i dopa-
sowang do jego profilu, moze stanowi¢ ustuge do-
radztwa inwestycyjnego, ktéra zgodnie ze stanowi-
skiem KNF jest dziatalnoscig maklerskg i wymaga
odpowiednich zezwolen i licencji. Oznacza to, ze
czes¢ badanych moze oczekiwaé od doradcy finan-
sowego ustugi, ktéra w praktyce wymaga odpowied-
nich uprawnien i moze by¢ swiadczona wytgcznie
w ramach regulowanej dziatalnosci.

Najwazniejszym wnioskiem jest wiec z jednej strony
znacznie wieksze oczekiwanie osob bez doswiadcze-
nia wspotpracy z doradcg na konkretng pomoc w po-
dejmowaniu decyzji inwestycyjnych — przede wszyst-
kim w zakresie wyboru strategii i produktow, a z drugiej
— widoczna potrzeba indywidualnego konstruowania
portfela inwestycyjnego, ktéra nie zawsze miesci sie
w zakresie ustug $wiadczonych przez doradce finanso-
wego. Wyniki wskazujg tym samym nie tylko na potrze-
be wyraznego rozréznienia przez klientdw roli doradcy
finansowego i regulowanego doradcy inwestycyjnego,
ale tez upowszechnienia dostepu klientow do indywi-
dualnego doradztwa inwestycyjnego, z poszanowa-
niem istniejgcych regulacji i zachowaniem bezpieczen-
stwa wszystkich stron.
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Oczekiwania wobec doradcy
w obszarze kredytow i pozyczek

W zakresie kredytow i pozyczek badani najczesciej ocze-
kujg od doradcy finansowego doboru najkorzystniejszego
kredytu (56%) oraz oceny zdolnosci kredytowej (51%). Po
48% wskazuje na poréwnywanie ofert z réznych bankéw
i negocjowanie warunkéw kredytu, a 46% na wyjasnianie
petnych kosztow kredytu i dostepnych opc;ji kredytowych.
44% badanych oczekuje pomocy w przygotowaniu doku-
mentdéw, 42% wsparcia w zmianie kredytu na korzystniej-
szy, a 41% przygotowania oferty kredytowej specjalnie
dla klienta. Najrzadziej wskazywana jest pomoc w zopty-
malizowaniu zobowigzan kredytowych i pozyczkowych,
w tym potgczeniu kilku zobowigzan w jedno (39%).

Poréwnanie obu grup pokazuje, ze osoby bez doswiad-
czenia wspotpracy z doradcg czesciej wskazujg na
wiekszos$¢é analizowanych form wsparcia. Najwieksza
réznica dotyczy doboru najkorzystniejszego kredytu
(69% vs 44%). Osoby bez doswiadczenia czesciej ocze-
kuja réwniez negocjowania warunkow kredytu (56% vs

. BADAWCZY

42%), pomocy w przygotowaniu dokumentow (51% vs
37%), oceny zdolnosci kredytowej (55% vs 47%) oraz
poréwnywania ofert z réznych bankéw (51% vs 45%).
W pozostatych obszarach réznice sg niewielkie i doty-
czg m.in. przygotowania oferty kredytowej specjalnie
dla klienta (42% vs 40%), pomocy w zmianie kredytu
na korzystniejszy (45% vs 40%) czy optymalizacji zo-
bowigzan kredytowych i pozyczkowych (41% vs 37%).

Wyniki pokazujg, ze osoby bez doswiadczenia wspot-
pracy z doradcg wyraznie czesciej oczekujg konkret-
nego, praktycznego wsparcia przy wyborze i uzyskaniu
kredytu. Szczegolnie widoczne jest to w przypadku wy-
boru najkorzystniejszego kredytu, gdzie réznica miedzy
grupami wynosi az 25 pkt proc. Moze to sugerowac, ze
dla os6b bez wczesniejszego doswiadczenia doradca
petni przede wszystkim funkcje przewodnika po pro-
cesie kredytowym, ktéry pomaga oceni¢ mozliwosci,
poréwnaé oferty, wybra¢ rozwigzanie i przejs¢ przez
formalnosci. Na podstawie danych nie mozna jednak
okresli¢, czy wczesniejsza wspotpraca z doradcg jest
przyczyna nizszych wskazan w tej grupie.

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW POWINIEN ZAJMOWAC SIE DORADCA FINANSOWY
W ZAKRESIE TWOICH KREDYTOW | POZYCZEK?
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Oczekiwania wobec doradcy
w obszarze ubezpieczen

W zakresie ubezpieczen badani najczesciej ocze-
kuja od doradcy finansowego pomocy w doborze
odpowiednich ubezpieczen (60%). Ponad potowa
badanych wskazuje réwniez na poréwnywanie ofert
ubezpieczeniowych (54%) oraz przeglad posiadanych
ubezpieczen i wskazanie brakujgcych lub niepotrzeb-
nych ubezpieczen (52%). 49% oczekuje analizy po-
trzeb ubezpieczeniowych, 45% aktualizacji zakresu
ochrony ubezpieczeniowej, a 42% wyjasniania zakre-
su ochrony.

Poréwnanie obu grup pokazuje, ze w wiekszosci
analizowanych obszaréw oczekiwania sg bardzo po-
dobne. Najwieksza réznica dotyczy jednak pomocy
w doborze odpowiednich ubezpieczen, ktdrej ocze-
kuje 72% oso6b bez doswiadczenia wspodtpracy z do-
radcg wobec 51% oso6b z takim doswiadczeniem, co
oznacza réznice 21 pkt proc. Osoby bez doswiad-
czenia czesciej wskazujg rowniez na porownywanie

BADAWCZY

ofert ubezpieczeniowych (58% vs 51%) oraz analize
potrzeb ubezpieczeniowych (53% vs 47%). W pozo-
statych obszarach roznice sg minimalne. Przeglad
posiadanych ubezpieczen i wskazanie brakujgcych
lub niepotrzebnych produktéw wskazuje 53% oso6b
bez doswiadczenia i 52% osdb z doswiadczeniem.
W przypadku aktualizacji zakresu ochrony jest to od-
powiednio 45% i 44%, a wyjasniania zakresu ochrony
41% i 42%.

Najwazniejszym wnioskiem jest wiec wyraznie wiek-
sze oczekiwanie oséb bez doswiadczenia wspot-
pracy z doradcg na konkretng pomoc w wyborze
ubezpieczenia. Rdznica 21 pkt proc. przy doborze od-
powiednich ubezpieczen wyraznie wyrdznia sie na tle
pozostatych wynikow. Jednoczesnie w zakresie bar-
dziej ,obstugowych” elementow wspotpracy, takich
jak aktualizacja ochrony, przeglad posiadanych ubez-
pieczen czy wyjasnianie ich zakresu, oczekiwania obu
grup sg niemal identyczne. Wynik ten pokazuje rézni-
ce w deklarowanych oczekiwaniach, ale na podstawie
danych nie mozna okresli¢, z czego ona wynika.

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW CHCIAL(A)BYS, BY ZAJAL SIE DORADCA FINANSOWY
W ZAKRESIE TWOICH UBEZPIECZEN?
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Oczekiwania wobec doradcy w obszarze
finansowego zabezpieczania na czas
poznej dorostosci

W zakresie finansowego zabezpieczenia na czas poz-
nej dorostosci badani najczesciej oczekujg od dorad-
cy przygotowania planu oszczedzania i inwestowania
na emeryture (57%) oraz oceny przysztej sytuacji fi-
nansowej na emeryturze (54%). Niemal potowa ba-
danych wskazuje na pomoc w doborze produktow
emerytalnych (49%), a 42% na analize obecnie posia-
danych rozwigzan stuzgcych zabezpieczeniu finan-
sowemu okresu emerytury. Rzadziej oczekiwane sa
monitorowanie realizacji planu emerytalnego (39%),
dostosowanie planu do zmian w sytuacji klienta (37%)
oraz okreslenie osobistych potrzeb finansowych po
zakonczeniu pracy (36%).

Poréwnanie obu grup pokazuje, ze oczekiwania sg
w wiekszosci zblizone, cho¢ pojawia sie kilka réznic.
Osoby bez doswiadczenia wspdtpracy z doradcg cze-
Sciej wskazujg na analize obecnie posiadanych roz-
wigzan stuzgcych zabezpieczeniu emerytury (45% vs
38%). Nieco czesciej oczekujg réwniez przygotowania

planu oszczedzania i inwestowania na emeryture
(59% vs 54%), oceny przysztej sytuacji finansowej
(55% vs 51%) oraz pomocy w doborze produktéw
emerytalnych (50% vs 47%), jednak w tych przypad-
kach roznice sg niewielkie. Z kolei osoby z doswiad-
czeniem wspotpracy z doradcg czesciej wskazujg na
okreslenie osobistych potrzeb finansowych po zakon-
czeniu pracy (40% vs 33%). Nieco czesciej oczekujg
réwniez dostosowania planu do zmian w sytuacji
klienta (40% vs 35%) oraz monitorowania realizacji
planu emerytalnego (40% vs 38%).

Najbardziej wyrazna réznica miedzy grupami doty-
czy wiec analizy juz posiadanych rozwigzan emery-
talnych, czesciej wskazywanej przez osoby bez do-
Swiadczenia wspotpracy z doradcg. Poza tym réznice
sg niewielkie i nie wskazujg na zasadniczo odmien-
ne oczekiwania obu grup. Warto natomiast zwrdcic
uwage, ze osoby z doswiadczeniem nieco czesciej
wskazujg na okreslenie indywidualnych potrzeb oraz
dostosowywanie planu do zmian w sytuacji klienta,
co moze sugerowac wieksze oczekiwanie wobec do-
radcy w zakresie biezgcego, bardziej indywidualnego
prowadzenia planu emerytalnego.

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW CHCIAL(A)BYS, BY ZAJAL SIE DORADCA
FINANSOWY W ZAKRESIE FINANSOWEGO ZABEZPIECZANIA NA CZAS POZNEJ DOROSLOSCI?
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Oczekiwania wobec doradcy
w obszarze podatkow

W zakresie podatkow badani najczesciej oczekuja
od doradcy finansowego wskazywania rozwigzan
korzystnych podatkowo (66%), pomocy w optymali-
zacji podatkowej w zakresie inwestowania (65%) oraz
informowania o ulgach podatkowych (61%). 45% ba-
danych wskazuje na potrzebe wyjasniania skutkow
podatkowych decyzji finansowych, a 41% — kierowa-
nia do doradcy podatkowego w miare potrzeb.

Poréwnanie obu grup pokazuje, ze osoby bez do-
Swiadczenia wspoétpracy z doradcag czesciej ocze-
kuja wsparcia w wiekszosci analizowanych obsza-
réow. Najwieksza réznica dotyczy informowania
o ulgach podatkowych (72% vs 51%) — jest to roz-
nica 21 pkt proc. Osoby bez doswiadczenia cze-
Sciej wskazujg rowniez na wskazywanie rozwigzan
korzystnych podatkowo (73% vs 59%) oraz pomoc

—

w optymalizacji podatkowej w zakresie inwestowa-
nia (69% vs 61%).

ANALITYCZNO
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Z kolei osoby z doswiadczeniem wspotpracy z do-
radcg czesciej wskazujg na kierowanie do doradcy
podatkowego w miare potrzeb (48% vs 33%). W przy-
padku wyjasniania skutkéw podatkowych decyzji fi-
nansowych réznica miedzy grupami jest niewielka —
wskazuje na nie 46% oso6b bez doswiadczenia i 44%
0s0b z doswiadczeniem.

Najwazniejszg roznicg miedzy grupami jest wiec wiek-
sze oczekiwanie oséb bez doswiadczenia wspodtpracy
z doradcg na bezposrednig pomoc w obszarze podat-
koéw, szczegolnie w zakresie ulg oraz wskazywania
korzystnych podatkowo rozwigzan. Osoby z doswiad-
czeniem czesciej natomiast wskazujg na potrzebe
kierowania do doradcy podatkowego, co moze wska-
zywac na bardziej wyrazne rozréznienie miedzy rolg
doradcy finansowego a specjalisty podatkowego.

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW CHCIAL(A)BYS, BY ZAJAL SIE DORADCA FINANSOWY
W ZAKRESIE TWOICH PODATKOW?
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Oczekiwania wobec doradcy w obszarze
sukcesji i przekazania majatku

W zakresie planowania sukcesji i przekazania ma-
jatku badani najczesciej oczekujg od doradcy finan-
sowego wyjasniania skutkéw finansowych i podat-
kowych przekazania lub otrzymania majagtku (47%),
wspotpracy z notariuszem, prawnikiem lub doradca
podatkowym (46%) oraz edukacji w zakresie procesu

20%

B Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca
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44%
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41%
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planowania sukcesji (43%). 42% badanych wskazuje
na potrzebe planowania zabezpieczenia finansowego
rodziny, a 41% na potrzebe edukacji w zakresie pro-
cesu przyjmowania odziedziczonego majatku. Nieco
rzadziej wskazywane sg: wskazanie sposobdéw prze-
kazania majagtku kolejnemu pokoleniu (40%), dosto-
sowanie planu sukcesji do zmian w sytuacji rodzinnej
lub majatkowej (38%) oraz przygotowanie wstep-
nego planu przekazania majgtku we wspodtpracy

O
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z ekspertami (38%). Najrzadziej badani oczekujg ana-
lizy sytuacji majgtkowej klienta (35%) oraz monitoro-
wania realizacji planu sukcesji (30%).

Porownanie obu grup pokazuje, ze osoby bez do-
Swiadczenia wspotpracy z doradcg czesciej oczeku-
ja wsparcia w wiekszosci analizowanych obszaréw.
Najwieksza roznica dotyczy wspodtpracy z notariu-
szem, prawnikiem lub doradcg podatkowym (58%
vs 38%). Wyrazniejsza réznica widoczna jest row-
niez w przypadku wyjasniania skutkéw finansowych
i podatkowych przekazania lub otrzymania majatku
(55% vs 42%). Osoby bez doswiadczenia czesciej
wskazujg takze na planowanie zabezpieczenia fi-
nansowego rodziny (49% vs 38%) oraz edukacje
w zakresie procesu przyjmowania odziedziczonego
majatku (49% vs 37%). W pozostatych obszarach
réznice sg mniejsze.

Jednoczesnie w czesci analizowanych kwestii ocze-
kiwania obu grup sg zblizone. Dotyczy to przede
wszystkim dostosowania planu sukcesji do zmian
w sytuacji rodzinnej lub majatkowej (38% vs 39%),
a takze (cho¢ z nieco wiekszg réznicg) edukacji do-
tyczacej procesu planowania sukcesji, wskazania
sposobdéw przekazania majatku kolejnemu pokole-
niu czy monitorowania realizacji planu.

Najwazniejszym wnioskiem jest wiec wieksze ocze-
kiwanie osob bez doswiadczenia wspétpracy z do-
radcg na kompleksowe wsparcie w procesie sukcesji,
szczegolnie w zakresie wspotpracy z innymi specja-
listami oraz wyjasniania finansowych i podatkowych
konsekwencji przekazania majagtku. Jednoczesnie nie
we wszystkich obszarach wystepuja istotne réznice
— w czesci kwestii oczekiwania obu grup pozostaja
zblizone.

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW CHCIAL(A)BYS, BY ZAJAL SIE DORADCA FINANSOWY
W ZAKRESIE PLANOWANIA SUKCESJI | PRZEKAZANIA MAJATKU?

Wyjasnianie skutkéw finansowych
i podatkowych przekazania / otrzymania
majatku

Wspotpraca z notariuszem, prawnikiem
lub doradcg podatkowym

Edukacja w zakresie procesu planowania
sukcesji

Planowanie zabezpieczenia finansowego
rodziny

Edukacja w zakresie procesu przyjmowania
odziedziczonego majatku

Wskazanie sposobow przekazania majatku
kolejnemu pokoleniu

Dostosowanie planu sukcesji do zmian
w sytuacji rodzinnej lub majgtkowej

Przygotowanie wstepnego planu przekazania
majatku, we wspotpracy z ekspertami

Analiza sytuacji majatkowej klienta

Monitorowanie realizacji planu sukces;ji

0%

B Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca
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Oczekiwania wobec doradcy
w obszarze edukacji finansowej

W zakresie edukacji finansowej badani najczesciej
oczekujg od doradcy finansowego przekazywania
wiedzy o oszczedzaniu (46%), przekazywania wie-
dzy o inwestowaniu i ryzyku inwestycyjnym (46%)
oraz wyjasniania zasad dziatania produktéw finan-
sowych, ich korzysci i ryzyk (45%). 43% wskazuje na
przygotowanie do samodzielnego podejmowania
decyzji finansowych, a 42% na wyjasnianie ryzyka
zwigzanego z decyzjami finansowymi oraz pomoc
w zaplanowaniu finanséw w dtuzszym terminie.

Rzadziej wskazywane sg wyjasnianie poje¢ finan-
sowych i pomoc w planowaniu wtasnych finan-
sow (po 39%), pomoc w tworzeniu i prowadzeniu
zrbwnowazonego domowego budzetu (34%) oraz
ostrzeganie przed oszustwami finansowymi (31%).
Najmniej wskazan uzyskaty edukacja w zakre-
sie cyberbezpieczenstwa i wsparcie w budowaniu
zdrowia finansowego (po 27%).

Miedzy grupami widoczna jest tendencja, w kté-
rej osoby bez doswiadczenia wspodtpracy z do-
radcg czesciej oczekujg wsparcia edukacyjnego.
Najwieksze réznice dotyczg wyjasniania zasad

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW CHCIAL(A)BYS, BY ZAJAL SIE DORADCA FINANSOWY
W ZAKRESIE EDUKACJI FINANSOWEJ?

Przekazywanie wiedzy o inwestowaniu
i ryzyku inwestycyjnym

Przekazywanie wiedzy o oszczedzaniu

Wyjasnianie zasad dziatania produktéw finansowych,
korzysci i ryzyk z nimi zwigzanych

Przygotowanie do samodzielnego podejmowania
decyzji finansowych

Pomoc w zaplanowaniu moich finanséw
w dtuzszym terminie

Wyjasnianie ryzyka zwigzanego z decyzjami
finansowymi

Pomoc w planowaniu swoich finanséw

Wyjasnianie poje¢ finansowych

Pomoc w tworzeniu i prowadzeniu
zrownowazonego domowego budzetu

Ostrzeganie przed oszustwami finansowymi

Wsparcie w budowaniu mojego zdrowia finansowego

Edukacja w zakresie cyberbezpieczenstwa

0%

B Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca
N=1104
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dziatania produktow finansowych, ich korzysci i ry-
zyk (50% vs 39%), wiedzy o inwestowaniu i ryzyku
inwestycyjnym (51% vs 40%) oraz pomocy w za-
planowaniu finanséw w dtuzszym terminie (46%
vs 36%). Mniejsze réznice pojawiajg sie m.in. przy
wiedzy o oszczedzaniu (49% vs 43%) i prowadzeniu
domowego budzetu (38% vs 30%). W pozostatych
obszarach oczekiwania sg zblizone, a roznice nie
przekraczajg kilku punktéw procentowych. Szcze-
golnie wyréwnane sg wskazania dotyczgce cyber-
bezpieczenstwa (27% w obu grupach), wyjasniania
poje¢ finansowych (40% vs 38%) oraz przygotowa-
nia do samodzielnego podejmowania decyzji finan-
sowych (44% vs 41%).

Wyniki sugerujg zatem, ze osoby bez doswiad-
czenia wspotpracy z doradcg w wiekszym stopniu
postrzegajg edukacje finansowg jako praktyczne
wsparcie w rozumieniu produktow, inwestowaniu
i planowaniu wtasnych finanséw. W bardziej ogol-
nych obszarach réznice miedzy grupami pozostaja
niewielkie.
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Oczekiwania wobec doradcy _
w obszarze wychodzenia z zadtuzenia

W zakresie wsparcia w wychodzeniu z zadtuzenia
badani najczesciej oczekujg od doradcy finansowe-
go przygotowania planu wychodzenia z zadtuzenia
lub restrukturyzacji (54%), ustalenia kolejnosci sptaty
zobowigzan (55%) oraz pomocy w rozmowach z ban-
kiem lub innymi wierzycielami (55%). 53% wskazuje
na wskazanie sposobdéw zmniejszenia kosztéw za-
dtuzenia, a 49% na ocene mozliwosci sptaty zobo-
wigzan. Rzadziej oczekiwane sg monitorowanie po-
stepdw w sptacie zadtuzenia (42%), informowanie
o dostepnych formach wsparcia (41%), wskazywanie
sposobdéw zapobiegania ponownemu zadtuzeniu
(40%) oraz analiza przyczyn zadtuzenia (37%).

Poréwnanie grup pokazuje, ze osoby bez doswiadcze-
nia wspotpracy z doradcag czesciej oczekujg wspar-
cia na etapie diagnozy sytuacji i planowania sposo-
bu wyjscia z zadtuzenia. Najwieksze réznice dotycza
oceny mozliwosci sptaty zobowigzan (57% vs 39%),

KTORYMI Z PONIZSZYCH SPRAW POWINIEN ZAJMOWAC SIE DORADCA FINANSOWY,
WSPIERAJAC CIE W WYCHODZENIU Z ZADLUZENIA, GDYBY TAKA SYTUACJA CIE DOTYCZYLA?

Pomoc w rozmowach z bankiem lub
innymi wierzycielami

Ustalenie kolejnosci sptaty zobowigzan

Przygotowanie planu wychodzenia
z zadtuzenia / restrukturyzacji

Wskazanie sposobow zmniejszenia
kosztow zadtuzenia

Ocena mozliwosci sptaty zobowigzan

Monitorowanie postepéw w sptacie zadtuzenia

Informowanie o dostepnych formach wsparcia
w wychodzeniu z zadtuzenia

Wskazywanie sposobéw zapobiegania
ponownemu zadtuzeniu

Analiza przyczyn zadtuzenia
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przygotowania planu wychodzenia z zadtuzenia lub
restrukturyzacji (61% vs 46%) oraz ustalenia kolejno-
$ci sptaty zobowigzan (61% vs 49%). Wyrazniejsza
réznica wystepuje réwniez przy informowaniu o do-
stepnych formach wsparcia (48% vs 32%) i analizie
przyczyn zadtuzenia (41% vs 31%). W pozostatych ob-
szarach réznice miedzy grupami sg niewielkie. Dotyczy
to przede wszystkim pomocy w rozmowach z bankiem
lub innymi wierzycielami (56% vs 53%) oraz wskazywa-
nia sposobow zmniejszenia kosztéw zadtuzenia (55%
vs 51%). Jedynym obszarem, w ktérym nieco czesciej
wskazujg osoby z doswiadczeniem wspotpracy z do-
radcg, jest monitorowanie postepéw w sptacie zadtu-
zenia (45% vs 39%).

Ogolnie osoby bez doswiadczenia czesciej oczekuja
wsparcia w uporzadkowaniu i zaplanowaniu procesu
wychodzenia z zadtuzenia, podczas gdy w pozosta-
tych obszarach réznice sg mniejsze.

Oczekiwania wobec doradcy -
podsumowanie

Analiza oczekiwan wobec doradcy finansowego
we wszystkich badanych obszarach pokazuje, ze jego
rola jest postrzegana przede wszystkim jako wsparcie
w podejmowaniu konkretnych decyzji finansowych, po-
rzadkowaniu sytuacji finansowej oraz planowaniu przy-
sztosci. Badani oczekujg pomocy zaréwno w biezacych
kwestiach, takich jak budzet domowy, oszczedzanie,
kredyty, ubezpieczenia czy zadtuzenie; jak i w obszarach
dtugoterminowych, obejmujgcych inwestowanie, eme-
ryture i sukcesje. Istotnym elementem oczekiwan jest
rowniez edukacja finansowa, szczegodlnie dotyczaca
produktéw finansowych, oszczedzania i inwestowania.
Jednoczesnie w wielu obszarach, zwtaszcza dotycza-
cych podstawowego zarzadzania finansami i biezgcej
obstugi, oczekiwania obu grup pozostaja zblizone.

Najbardziej widoczna réznica miedzy grupami pole-
ga na tym, ze osoby bez doswiadczenia wspotpracy
z doradcag czesciej oczekujg bezposredniego, prak-
tycznego wsparcia w podejmowaniu decyzji. Dotyczy
to szczegdlnie wyboru kredytu i ubezpieczenia, plano-
wania wyjscia z zadtuzenia, edukacji dotyczacej pro-
duktéw i inwestowania, a takze wybranych elemen-
tow planowania podatkowego i sukcesyjnego. Z kolei
osoby majgce doswiadczenie wspotpracy z doradca
nieco czesciej wskazujg na analize wtasnej sytuacji
oraz monitorowanie i dostosowywanie planéw, cho¢
réznice w tych obszarach sg na ogét mniejsze. Moze
to wskazywa¢ na odmienne postrzeganie roli do-
radcy: osoby bez doswiadczenia czesciej oczekuja
od niego pomocy w konkretnym wyborze i dziataniu,
natomiast osoby z doswiadczeniem w niektérych ob-
szarach dostrzegajg rowniez wartosc¢ bardziej ciggte-
go, indywidualnego wsparcia.

SKOJARZENIA

Z PROFESJONALNYM DORADCA
FINANSOWYM OCZAMI 0SOB

Z DOSWIADCZENIEM WSPOLPRACY
Z DORADCA VS O0SOB BEZ TAKIEGO
DOSWIADCZENIA

Skojarzenia os6b bez doswiadczen
wspoétpracy z doradca

Uczestnicy badania, ktérzy dotychczas nie wspotpra-
cowali z doradcami, zostali poproszeni o wskazanie
pierwszych maksymalnie pieciu skojarzen, ktore przy-
chodzg im do gtowy, gdy mysla o doradcach finanso-
wych. tacznie udzielili oni 1641 odpowiedzi, ktore zo-
staty dalej pokategoryzowane na 16 obszardw.

Najczesciej wskazywane byly odpowiedzi odnosza-
ce sie do wiedzy, kompetencji i profesjonalizmu (261
wskazan), na drugim miejscu plasowaty sie skojarze-
nia z pomocg, doradztwem i podejsciem do klienta
(165 wskazan), na trzecim cechy osobowosci, inte-
ligencja i zaradno$¢ (132 wskazania), na czwartym
odpowiedzi odnoszace sie do zaufania, uczciwos$é
i i wiarygodnosci (127 wskazan),na pigtym zas sko-
jarzenia z pieniedzmi, ekonomig, rynkiem i prawem
(119 wskazan).

Ponizej przedstawiona zostata petna lista kategorii
i przyktady odpowiedzi, wraz ze wskazaniem w nawia-
sie liczby osdb, ktére wpisaty dang odpowiedz, jesli
przekraczata ona 10 wskazan. Nalezy zaznaczy¢, ze
potgczono tozsame odpowiedzi, w ktdrych pojawiaty
sie oczywiste literowki lub odpowiedzi synonimiczne.

1. Wiedza, kompetencje i profesjonalizm
(tacznie 261 wskazan)
* profesjonalny / profesjonalne (29)
* wiedza (27)
profesjonalizm (24)
wyksztatcony / wyedukowany/ wykwalifikowany
(23)
» doswiadczony / doswiadczony/ doswiadczenie
(20)
kompetentny (14)
ekspert
specjalista
oczytany
obeznany
fachowcy
profesjonalista
znajomosc rynku
,ZNajacy sie na rzeczy”
pozostate pojedyncze: m.in. ekspertyza, licencje
i certyfikaty, znajomos¢ przepiséw, znajomosc¢
regut finansow.
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. Pomoc, doradztwo i podejscie do klienta

(tacznie 165 wskazan)

pomoc / pomocny (54)
doradztwo / doradzanie (15)
cierpliwy (9)

wsparcie (7)
komunikatywny (6)

empatia (5)

zaangazowany (4)
elokwencja (3)
wyrozumiaty (3)

rozmowny (2)

dziata na korzys$c¢ klienta (2)
elokwentny (2)
komunikatywnos$¢ (2)

pozostate: indywidualne podejscie, konsultacja,
porada, troska, stuchanie potrzeb, dopasowanie

do potrzeb, pomoc w konkretnych sprawach,
wsparcie klienta itd.

. Cechy osobowosci, inteligencja i zaradnos¢

(tacznie 132 wskazania)

inteligentny (32)

madry (21)

zaradny (13)

sprytny (11)

rozsadny (10)

ambitny

bystry

pewny siebie

kreatywny
przedsiebiorczy
btyskotliwy

obrotny

rozsadek

stanowczy
przedsiebiorczos¢ (2)
pozostate: przebojowy, nowoczesny, myslagcy
w przéd, kreatywnose¢ itd.

. Zaufanie, uczciwos$¢ i wiarygodnosé

(tacznie 127 wskazan)

godny zaufania / wiarygodny (37 / 11)
rzetelny (38)

uczciwy (26)

szczery

prawdomownose

pozostate: niezalezny, transparentny, moralny,
obiektywizm i niezaleznos$¢, mato rzetelni itd.

. Finanse, ekonomia, rynek i prawo

(tacznie 119 wskazan)

finanse (23)
pienigdze (17)
podatki
ekonomia
ekonomista
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* prawo

* wiedza o finansach

finansista

* ubezpieczenia

* zabezpieczenie finansowe

* pozostate: doradca podatkowy, doradca
finansowy, makler, analiza finansowa, edukacja
finansowa, znajomos$¢ prawa, znajomosé
przepisow itd.

. Analitycznos¢, doktadnosc i rzeczowosc¢

(tacznie 103 wskazania)

* analityk / analityczne myslenie / analityczny
umyst/ analityczny (24)

doktadny/ skrupulatny (27)

konkretny / rzeczowy (26)

whnikliwy

spostrzegawczy

uwazny

pozostate: dociekliwy, precyzyjny, kalkulacja,
kalkulacja ryzyka, liczby, matematyka, dobry
analityk itd.

. Planowanie, oszczedzanie i budzet

(tacznie 93 wskazania)
* oszczedzanie / oszczednosci (31)

* planowanie

* budzet

* emerytura

* wydatki

* plan finansowy

* zarzadzanie

* poduszka finansowa

* pozostate: plan emerytalny, plan dziatania,
planowanie dtugoterminowe, plan sptaty
zobowigzan, budzet domowy, odktadanie,
strategia oszczedzania, organizacja finanséw,
zarzadzanie budzetem itd.

. Inwestowanie i pomnazanie kapitatu

(tgcznie 86 wskazan)

* inwestycje / inwestowanie (32)
* gietda

* akcje

* obligacje

* kryptowaluty
* ETF

* zarobek

* zysk

* pozostate: inwestor, lokaty, kapitat, majatek,
portfele inwestycyjne, pomnazanie kapitatu,
pomnazanie majatku, pomnazanie srodkow,
spekulacja, pomoc przy inwestycjach itd.

. Bankowos¢ i kredyty

(tacznie 72 wskazania)
* kredyt (22)
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* bank (19)

* bankowiec (2)

* pozostate: kredyt hipoteczny, hipoteka,
pozyczki, refinansowanie, doradca kredytowy,
doradca bankowy, osoba z banku, PKO, ING,
Expander, Lendi, posrednik, pomoc w uzyskaniu
kredytu itd.

10. Bezpieczenstwo, odpowiedzialnos¢ i ostroznosé
(tacznie 47 wskazan)
* bezpieczenstwo (15)
* ryzyko
spokojny
zabezpieczenie
rozwazny
przysztosc
spokoj
pozostate: ostroznos¢, stabilizacja, spokojna
gtowa, spokoj umystu, zapobiegawczy,
zabezpieczenie srodkow, pewna przysztosc itd.

11. Negatywne skojarzenia, brak zaufania i sprzedaz

(tacznie 46 wskazan)

e oszust /oszustwo

* naciggacze / nacigganie

* cwany
* przebiegty
* nieszczery
* po 1: chciwy, interesowny, kombinator,
manipulator, ktamie, nagabywanie, nachalni,
scam, spam, pijawka, stronniczy, niemoralny,
Jniejasne zasady/szemrane”, ,nastawiony na
swoj zysk”, ,nastawiony na zysk”, ,liczy na swoj
zysk”, ,zarabia na innych” itd.

12. Brak konkretnego skojarzenia
(tacznie 35 wskazan)
* nie wiem” /,brak” / ,brak skojarzenia” / ,trudno
powiedzie¢”/ ,ciezko powiedzie¢"/,nie mam”/
,nie pamietam”

13. Wizerunek i stereotyp osoby

(tacznie 31 wskazan)

* powazny

e garnitur

° mity

* kulturalny

* sympatyczny

* elegancki

* krawat

* po 1: biaty kotnierzyk, pan w garniturze,
w starszym wieku, teczka, laptop, meski,
grzeczny, fajny, ,w miastach” itd.

14. Koszt, optata i dostepnosé
(tacznie 22 wskazania)
* prowizja

BADAWCZY

* drogi / drogie /duze koszty /koszty /kosztowni /
,kosztujg mase pieniedzy”,

e ,zdzierstwo”

* optata, optaty, ,optata za powszechnie znang
wiedze”,

* nie sta¢ mnie na niego”, ,niedostepny dla mnie”,
»dla bogatych oséb”, ,dla klienta premium”,

15. Ogdlna ocena / jakosé
(tacznie 15 wskazan)
* dobry (10)
* skuteczny /efektywny
* fajnie
* jakos¢
* nieskutecznosé
* dobrotliwy

16. Rola zawodowa / stereotyp zawodu
(tacznie 11 wskazan)

* agent

* biznes

* biznesman

* menadzer

* mentor

* nauczyciel

* prawnik

e Instagram

* ,HR-owe gadanie bzdur”

Skojarzenia osob z doswiadczeniami
wspoétpracy z doradca

Uczestnicy badania, ktérzy majg juz doswiadczenia
wspoOtpracy z doradcami, zostali poproszeni o wska-
zanie pierwszych maksymalnie pieciu skojarzen, ktdre
przychodzg im do gtowy, gdy mysla o swoim doradcy
finansowym. tacznie udzielili oni 1705 odpowiedzi,
ktdre zostaty dalej pokategoryzowane na 11 obszaréw.

Najczesciej wskazywane byly odpowiedzi odnosza-
ce sie do wiedzy, kompetencji i profesjonalizmu (300
wskazan), na drugim miejscu plasowaty sie skojarze-
nia z pomocg, doradztwem i podejsciem do klienta
(240 wskazan), na trzecim odpowiedzi odnoszace sie
do zaufania, uczciwos$¢ i i wiarygodnosci (220 wska-
zan), na czwartym odpowiedzi odnoszgace sie do cech
osobowosci, inteligencji i zaradno$¢ (198 wskazan),
na pigtym zas skojarzenia finansami, inwestowaniem
i oszczedzaniem (186 wskazan).

Ponizej przedstawiona zostata petna lista kategorii
i przyktady odpowiedzi, wraz ze wskazaniem w na-
wiasie liczby osdb, ktére wpisaty dang odpowiedz.
Przy czym nalezy zaznaczy¢, ze potgczono tozsame
odpowiedzi, w ktorych pojawialy sie oczywiste lite-
réwki lub odpowiedzi synonimiczne.



O ROZDZIAL |

. Wiedza / kompetencje / profesjonalizm

(tacznie 300 wskazan)

* Profesjonalny / profesjonalizm / profesjonalista
(62)

» Kompetentny / kompetencje / kompetencja (42)

* Ekspert / specjalista / fachowy / fachowiec /
fachowo$¢ / Zna sie / znajacy temat / znajacy
swoj fach (42)

* Wiedza / duza wiedza / szeroki zakres wiedzy (41)

* Doswiadczony / doswiadczenie (33)

* Wyksztatcony / wykwalifikowany/ wyedukowany
/ edukacja / studia (32)

* Merytoryczny / merytoryczna wiedza

* Obeznany / zorientowany

* Dobrze poinformowany / doinformowany

e Oczytany

. Pomoc / doradztwo / podejscie do klienta

(tacznie 240 wskazan)
* Pomocny / pomoc (51)
* Doradzanie / doradztwo (18)

* Empatyczny / empatia (15)

» Zaangazowany / zaangazowanie (13)

* Mity (13)

* Cierpliwy

* Wsparcie / wspierajgcy

» Komunikatywny / komunikacja /
komunikatywnos¢

Stuchajacy

Przyjazny / przyjacielski

Dostepny / dostepnosé

Wyrozumiaty

Uprzejmy

Kontaktowy

Ttumaczy trudne rzeczy prostymi stowami
Rozumie potrzeby klienta

»super podejscie do klienta”

,prawa reka moich finanséw”

,Ztota rgczka moich finansow”

. Zaufanie / uczciwos$é / wiarygodnos¢

(tacznie 220 wskazan)

* Zaufanie / zaufany / godny zaufania 41)
* Rzetelny / rzetelnos¢ (33)

* Uczciwy / uczciwos¢ (25)
 Szczery / szczero$é (22)

* Wiarygodny / wiarygodnos¢

* Prawdomowny / prawdoméwno$c
* Lojalny / lojalnos$c¢

* Transparentny / transparentnos$¢

* Bezstronny / bezstronnos¢

* Obiektywny / obiektywizm

* Niezalezny / niezaleznos¢

* Dyskretny / dyskrecja

* Sprawiedliwy

* Etyczny / postawa etyczna

* Dotrzymujacy stowa

—ip

. Osobowos¢ / inteligencja / zaradnosc¢

(tacznie 198 wskazan)

Inteligentny / inteligencja (17)
Madry / madrosc¢ (16)
Zaradny / zaradnos¢
Sprytny / spryciarz
Bystry

Kreatywny / kreatywnosé
Pomystowy

Ambitny

Przedsiebiorczy
Btyskotliwy
Charyzmatyczny
Asertywny / asertywnos¢
Pewny siebie

Stanowczy

Rozsadny / rozsgdek
Rozwazny / roztropny
Odwazny

Ogarniety

Opanowany

Pracowity

Elastyczny

Otwarty

Proaktywny
Konsekwentny
Zrobwnowazony

. Finanse / inwestowanie / oszczedzanie

(tacznie 186 wskazan)

Pienigdze (18)

Finanse (14)
Inwestycje / inwestowanie
Zysk / zyski

Kasa

Akcje

Gietda

Obligacje

Lokata / lokaty
Fundusze inwestycyjne
Portfel

Oszczednosé / oszczednosci / oszczedzanie
Planowanie

Budzet

Emerytura

Podatki

Maijatek

Zarabianie / zarobek
Dochdd

Ptynnos¢

Kredyt / kredyty
Pozyczka

Hipoteka
Ubezpieczenia
Refinansowanie

PROGRAM
ANALITYCZNO
BADAWCZY
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6. Analitycznos¢ / doktadnosc / rzeczowosc¢
(tacznie 105 wskazan)
* Doktadny / doktadnos¢ (17)
* Konkretny (16)
* Skrupulatny / skrupulatnos$¢
* Analityczny / analiza
e Rzeczowy
* Precyzyjny / precyzja
* Sumienny / sumienno$¢
* Logicznie myslacy
* Myslenie analityczne
* Szczegotowy
* Uwazny / uwaznos¢
* Spostrzegawczy
* Dociekliwy
* Kalkulacyjny
* Szybko analizuje, liczy
* Umie liczy¢

7. Skutecznosc / efekty / jakosé
(tacznie 105 wskazan)
 Jakos¢ (14)

* Dobry / dobre / dobrze (13)
* Skuteczny / skutecznos$¢
 Efekt
e Rezultat
e Sukces
e Zadowolenie
* ,najlepsza jakos¢”
* najlepszy” / ,the best”
* ,super”
* Efektywny
e Trafnosc¢
» ,fajne, bardzo ekonomiczne, dobre”

8. Rola/ instytucja / marka / zawdd
(tacznie 56 wskazan)
 Bank / banki

Bankier / bankowiec

ING

PzU

PKO

Expander

Credit Agricole

Getin

Rankomat

Provident

Doradca bankowy

Doradca kredytowy

Posrednik kredytowy

Finansista

Prawnik

Ksiegowos¢

Handlowiec

Sprzedawca

Biznesmen / biznes

10.

11.

12.

PROGRAM
ANALITYCZNO

BADAWCZY

Bezpieczenstwo / spokoj / stabilnos¢

(tacznie 49 wskazan)

* Bezpieczenstwo / bezpieczny / bezpieczenstwo
finansowe (24)

» Zabezpieczenie

* Spokdj / spokojny

* Stabilnos¢

* Pewnosc¢

* Pewny

Ochrona

Przysztos¢

Jbezpieczna przysztosc”

»5Ciagajacy ze mnie choc troche stresu”

Negatywne / sprzedazowe skojarzenia
(tacznie 24 wskazania)

* Naciggacz

* Nacigganie
* Oszustwo / Kanciarz
* Partacz
* Wyzyskiwacz
* Natret

* Cwaniak
* Interesowny

* Sprzedawca

* ,wciskajg ubezpieczenia na zycie”
¢ _nie chce z nim rozmawia¢”

* bezuzyteczny”

o bezsens”

Koszt / cena / prowizja

(tacznie 13 wskazan)

* Cena

* Koszt

* Drogi

* Tani

* Prowizja

* Marza

* Pfatnos¢

* Zaptata

* ,jestem wdzieczny, ze pomaga-lecz mnie to
kosztuje”

Pojedyncze / trudne do jednoznacznego zaklasy-
fikowania (tacznie 210 wskazan)
* Nie wiem (14)

e Czas

» Szczescie

Rados¢

Humor

Rozwoj

Praca

Telefon

* Marzenia

* Wolnos¢

* jedyny w miescie” <:>
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,moj faworyt na rynku”

Jkierowca”

,moj tes¢”

Pojedyncze nazwy wtasne lub niejasne wpisy

Zaréwno osoby posiadajgce doswiadczenie wspot-
pracy z doradcami finansowymi, jak ci, ktérzy takich
doswiadczen nie majg, oceniajg ich bardzo podobnie
na poziomie podstawowych skojarzen. Co istotne,
w obu grupach top najczesciej wskazywanych sko-
jarzen jest w duzej mierze taki sam. Zaréwno osoby,
ktdre nigdy nie korzystaty z ustug doradcy, jak i osoby
majgce takie doswiadczenie, w pierwszej kolejnosci
kojarza doradce z profesjonalizmem, wiedzg, kompe-
tencjami, doswiadczeniem, rzetelnoscig, uczciwoscia
i zaufaniem. Oznacza to, ze niezaleznie od wczesniej-
szego kontaktu z doradcg jego podstawowy wizeru-
nek jest dos¢ spojny: jest to osoba, ktéra powinna
znac¢ sie na finansach, byé kompetentna i godna za-
ufania.

W obu grupach bardzo wysoko pojawiajg sie rowniez
skojarzenia zwigzane z pomocg i doradztwem. Oso-
by, ktére nie korzystaty z doradcow, wskazujg przede
wszystkim na pomoc, wsparcie i doradzanie, nato-
miast wsrdéd klientdow te same skojarzenia rowniez
znajduja sie bardzo wysoko. Podobnie jest z cechami
takimi jak inteligencja, rozsadek, zaradnos¢ czy anali-
tyczne myslenie, réwniez tutaj wida¢ duzg zbieznosc¢
obu grup. Mozna wiec powiedzie¢, ze niezaleznie
od doswiadczenia ludzie majg dos¢ podobne wyobra-
zenie o tym, jakimi cechami powinien charakteryzo-
wac sie dobry doradca finansowy.

Roéznica zaczyna by¢ bardziej widoczna w sposobie
opisywania doradcy. Ws$rdd osob, ktére nie korzystaty
Z jego ustug, obraz jest bardziej oparty na ogdlnym
wyobrazeniu o zawodzie. Pojawiajg sie wiec takie
okreslenia jak profesjonalny, kompetentny, inteligent-
ny, rzetelny czy doswiadczony, a takze skojarzenia
z finansami, bankiem, kredytem, inwestycjami czy
pieniedzmi. Jest to wiec przede wszystkim obraz eks-
perta, osoby posiadajacej wiedze i kompetencje po-
trzebne do zajmowania sie finansami.

Natomiast osoby, ktére korzystaty z ustug doradcoéw,
poza tym samym podstawowym zestawem cech
znacznie czesciej opisujg réowniez sama relacje z do-
radcg i sposéb jego dziatania. Pojawiajg sie takie
elementy jak pomocnos¢, zaangazowanie, empatia,
cierpliwos¢, komunikatywnos¢, umiejetnos¢ stucha-
nia, dobre ttumaczenie czy indywidualne podejscie
do klienta. Oznacza to, ze doswiadczenie z doradca

nie zmienia zasadniczo jego podstawowego wizerun-
ku, ale poszerza go o wymiar praktyczny i relacyjny.
Klient ocenia nie tylko to, czy doradca ,zna sie na fi-
nansach”, ale réwniez to, jak z nim wspétpracuje i jak
traktuje klienta.

Co wazne, zaufanie i wiarygodnos¢ sg istotne w obu
grupach, ale mozna zauwazy¢ réznice w ich charak-
terze. Dla osob bez doswiadczenia z doradca za-
ufanie jest przede wszystkim cechg, ktérg doradca
powinien posiadaé: powinien by¢ uczciwy, rzetelny
i godny zaufania. Wsréd oséb korzystajgcych z ustug
zaufanie jest natomiast bardziej zwigzane z rzeczy-
wistym doswiadczeniem wspdtpracy i oceng zacho-
wania doradcy.

Podobnie wyglada kwestia negatywnych skoja-
rzen. W obu grupach pojawiajg sie obawy dotycza-
ce naciggania, oszustwa, interesownosci, sprzedazy
produktéw czy prowizji, jednak wsréd oséb korzysta-
jacych z ustug sg one czesciej osadzone w kontek-
Scie samej relacji i sposobu obstugi klienta. Z kolei
osoby, ktére nie miaty doswiadczenia, czesciej od-
wotujg sie do ogolnych stereotypéw dotyczagcych
zawodu i jego przedstawicieli.

Warto tez zwrdcic¢ uwage, ze w grupie osob niekorzy-
stajacych z ustug pojawia sie wiecej stereotypowych
elementéw wizerunku doradcy jako przedstawiciela
zawodu, np. garnitur, krawat, powazny wyglad czy
skojarzenia z bankiem. W grupie os6b majgcych do-
Swiadczenie z doradcg obraz jest mniej ,zawodowym
stereotypem”, a bardziej opisem konkretnej osoby
i konkretnej wspotpracy.

Podsumowujac, najczestsze skojarzenia w obu gru-
pach sg bardzo podobne i obejmujg profesjonalizm,
wiedza, kompetencje, doswiadczenie, rzetelnosé,
uczciwosé, zaufanie, inteligencja i pomoc. Nie mamy
wiec do czynienia z dwoma zupetnie réznymi ob-
razami doradcy. Réznica polega przede wszystkim
na tym, ze osoby, ktére nie korzystaty z doradcdw,
patrza na nich bardziej przez pryzmat oczekiwan
i wyobrazenia o zawodzie, natomiast osoby, ktére
z nich korzystaty, dodajg do tego doswiadczenie re-
lacji z doradcg, np. jego pomocnos¢, komunikacje,
empatie, zaangazowanie, indywidualne podejscie
i sposOb prowadzenia klienta. Mozna wiec powie-
dzie¢, ze wspolny rdzen wizerunku pozostaje taki
sam, ale kontakt z doradcg ,ucztowiecza” ten obraz,
od samego eksperta finansowego w kierunku eks-
perta, ktory jednoczesnie pracuje z klientem i odpo-
wiada na jego konkretne potrzeby.
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POSTRZEGANIE PROFESJONALNEGO
DORADCY FINANSOWEGO OCZAMI
0SOB Z DOSWIADCZENIEM
WSPOLPRACY Z DORADCA

VS O0SOB BEZ TAKIEGO
DOSWIADCZENIA

Wsrod uczestnikdow badania doradca finansowy jest
postrzegany bardzo pozytywnie. Najczesciej przypi-
sywang mu cechg jest kompetencja, ktérg wskazu-
je 91% badanych. 87% uczestnikéw badania uwaza
doradce za uczciwego, a 86% za godnego zaufania.
Jednoczesnie zdecydowana wiekszos¢ responden-
tow dostrzega w doradcy przede wszystkim part-
nera i osobe wspierajgca klienta, a nie sprzedawce:
84% wskazuje, ze stucha potrzeb klienta, 81% doce-
nia indywidualne podejscie, natomiast 80% uwaza,
ze doradca doradza, a nie tylko sprzedaje. Taki sam
odsetek (80%) ocenia jego sposéb komunikacji jako
zrozumiaty i oparty na prostym jezyku. Nieco nizszy,
cho¢ nadal wyraznie wiekszosciowy, jest odsetek
0s6b przekonanych, ze doradca dziata przede wszyst-
kim w interesie klienta 78%.

PROGRAM
ANALITYCZNO

BADAWCZY

Widoczna jest konsekwentnie bardziej pozytywna
ocena doradcow wsréd os6b majgcych doswiadcze-
nie wspotpracy z nimi. W tej grupie wszystkie analizo-
wane wskazniki osiggajg wyzsze wartosci niz wsrdd
0s6b bez takiego doswiadczenia. Najwieksze réznice
dotyczg postrzegania doradcy jako osoby, ktéra dzia-
ta w interesie klienta (85% vs 71%), mowi w sposéb
zrozumiaty i prosty (87% vs 72%) oraz doradza, a nie
sprzedaje (86% vs 73%). Osoby majgce doswiadcze-
nie czesciej wskazujg réwniez na uczciwos¢ (92% vs
83%) i zaufanie (91% vs 81%). Roznice sg mniejsze
w przypadku kompetencji. 93% osdb z doswiadcze-
niem postrzega doradce jako kompetentnego, wobec
90% wsrod oséb bez doswiadczenia oraz indywidu-
alnego podejscia (85% vs 78%) i stuchania potrzeb
klienta (88% vs 80%).

Zatem doswiadczenie bezposredniej wspotpracy
z doradcg moze sie wigzac z bardziej pozytywnym
obrazem jego roli. Szczegdlnie wzmacnia przekona-
nie, ze doradca doradza, rozumie klienta, komunikuje
sie jasno i dziata w jego interesie. Najmniejsza rozni-
ca miedzy grupami dotyczy natomiast oceny kompe-
tencji — jest ona wysoka niezaleznie od wczesniejsze-
go doswiadczenia.

JAK POSTRZEGASZ (TWOJEGO) DORADCE FINANSOWEGO?

Stucha potrzeb klienta (vs narzuca klientowi swoje zdanie)

Indywidualnie podchodzi do klienta (vs stosuje takie same
rozwigzania wobec wszystkich)

Zrozumiaty, méwi jasnym, prostym jezykiem /(vs trudny
do zrozumienia, méwi trudnym jezykiem)

Doradza (vs sprzedaje)

Dziata w interesie klienta (vs dziata przede wszystkim
we wiasnym interesie)

Uczciwy (vs nieuczciwy)

Kompetentny (vs niekompetentny)

Godny zaufania (vs niegodny zaufania)

0%

B Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca
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DOTYCHCZASOWA WSPOLPRACA
Z DORADCA FINANSOWYM
W BADANEJ PROBIE

Wsrdd 555 uczestnikédw badania, ktérzy wspétpra-
cowali z doradca finansowym 49% oso6b korzystato
z tego rodzaju wsparcia w ciggu ostatnich 12 miesie-
cy, zas 51% w ciaggu 1-3 lat, przy czym dla 30% bada-
nych byto to jednorazowe doswiadczenie. Najczesciej
jednak, bo w 46% przypadkow, jesli ktos miat doswiad-
czenie wspotpracy z doradcg, to pochodzito ono
z 2-3 spotkan. 12% badanych w tej grupie spotkato

sie z doradcg 4-5 razy, a kolejne 12% ponad 5 razy.
Warto zauwazy¢, ze pojedyncze spotkania czesciej
dotyczg kobiet (37% vs 26%), zas wielokrotne (co naj-
mniej 4-krotne) czesciej dotyczg mezczyzn (15% vs
8%). Wcigz dominujg doswiadczenia stacjonarnych
spotkan z doradcami, w oddziale banku / instytuc;ji
finansowej (44%) lub poza nim (42%). Do$wiadczenia
zdalnych spotkan dotyczag najczesciej rozmow tele-
fonicznych (29%), a nieco rzadziej w postaci rozmow
za posrednictwem platformy internetowej/ aplikacji
(21%), wideorozmoéw (19%) lub czata/ komunikatora
internetowego (18%).

W JAKI SPOSOB KORZYSTALES(AS) Z USLUG DORADCY FINANSOWEGO?

Czat lub komunikator internetowy
Wideorozmowa
Za posrednictwem platformy internetowej / aplikacji

Rozmowa telefoniczna

Spotkanie stacjonarne poza oddziatem banku /
instytucji finansowe;j

Spotkanie stacjonarne poza oddziatem banku /
instytucji finansowe;j

N =555

Skorzystanie z ustug doradcy najczesciej pojawia
sie w zwigzku z waznymi decyzjami dotyczgcymi za-
rzadzania finansami i majagtkiem. Najczesciej wska-
zywanym impulsem jest inwestowanie posiadanych
oszczednosci (29%), a nastepnie zaciggniecie kredy-
tu (27%) i zakup mieszkania (25%). Oznacza to, ze po-
trzeba wsparcia doradcy pojawia sie przede wszyst-
kim wtedy, gdy klient stoi przed decyzjg o wiekszym
znaczeniu finansowym, wymagajaca wyboru odpo-
wiedniego rozwigzania lub oceny dostepnych mozli-
WOSCi.

Istotng grupe stanowig réwniez sytuacje zwigzane
z poprawa i zabezpieczeniem sytuacji finansowe;j,
bowiem 24% badanych wskazuje poprawe sytuacji
finansowej, a 18% zabezpieczenie rodziny. Podob-
ny odsetek respondentéw (18%) korzysta z doradcy
w kontekscie optymalizacji podatkowej, natomiast
17% przy planowaniu emerytury. Pokazuje to, ze

R
-
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I
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doradca jest potrzebny nie tylko przy biezgcych de-
cyzjach finansowych, ale réwniez w sytuacjach wy-
magajacych dtugofalowego planowania i uporzadko-
wania finanséw.

Rzadziej impulsem do skorzystania z ustug doradcy
sg polecenia znajomych (15%), rozpoczecie dziatal-
nosci gospodarczej (15%), otrzymanie spadku (11%)
lub sam kontakt ze strony doradcy (13%).

Wyniki sugerujg wiec, ze kontakt z doradcg ma
przede wszystkim charakter sytuacyjny i jest kon-
sekwencjg pojawienia sie konkretnej potrzeby fi-
nansowej, a nie przypadkowego kontaktu czy poje-
dynczego wydarzenia. Najsilniejszymi ,momentami
wejscia” sg decyzje dotyczace inwestowania, finan-
sowania zakupu nieruchomosci oraz kredytu, a tak-
ze potrzeba poprawy lub zabezpieczenia swojej sy-
tuacji finansowe;.
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W JAKICH OKOLICZNOSCIACH ZDECYDOWALES(AS) SIE NA SKORZYSTANIE Z USLUG DORADCY?

Inwestowanie oszczednosci
Zaciagniecie kredytu

Zakup mieszkania

Poprawa sytuacji finansowe;j

Optymalizacja podatkowa
Zabezpieczenie rodziny
Planowanie emerytury

Polecenie znajomych

Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej

Po prostu, zadzwonit do mnie

Otrzymanie spadku

N =555

Zakres korzystania ze wsparcia doradcy jest szero-
ki, ale wyraznie koncentruje sie wokoét finansowania
i zarzgdzania majagtkiem. Najczesciej wskazywane
sg kredyty i finansowanie (35%), co koresponduje
Zz wczesniejszym wskazaniem zaciggniecia kredy-
tu jako jednej z gtéwnych okolicznosci rozpoczecia
wspotpracy z doradcg. Kolejne miejsca zajmuja anali-
za sytuacji finansowej (26%) oraz inwestowanie i po-
mnazanie majgtku (25%), co pokazuje, ze rola dorad-
cy nie ogranicza sie do wyboru konkretnego produktu,
ale obejmuje rowniez ocene sytuacji klienta i decyzje
dotyczagce wykorzystania posiadanych srodkow.

Relatywnie czesto doradca wspiera takze klientow
w budowaniu bezpieczenstwa finansowego. 23% ba-
danych korzystato ze wsparcia w oszczedzaniu i bu-
dowaniu zabezpieczenia finansowego. Nieco rzadziej
pojawiajg sie bardziej dtugofalowe obszary, takie jak
identyfikacja i planowanie waznych celéw finanso-
wych (18%), edukacja finansowa (18%) czy zabezpie-
czenie okresu emerytury (15%).
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Na dalszym planie znajdujg sie specjalistyczne po-
trzeby, m.in. ubezpieczenia (16%), optymalizacja
podatkowa (14%), planowanie budzetu domowego
(13%), doradztwo dla przedsiebiorcow (13%) oraz
sukcesja i przekazanie majgtku (13%). Najrzadziej
wskazywane jest wsparcie w wychodzeniu z zadtuze-
nia (12%).

W szerszym ujeciu wyniki pokazujg, ze doradca petni
kilka uzupetniajacych sie rél: pomaga zaréwno w roz-
wigzaniu konkretnej potrzeby finansowej, jak kredyt
czy inwestowanie, jak i w diagnozie sytuaciji, plano-
waniu przysztosci oraz budowaniu bezpieczenistwa
finansowego. Jednoczesnie relatywnie nizsze wska-
zania obszaréw takich jak budzet domowy, sukcesja
czy zadtuzenie sugerujg, ze wspotpraca z doradca
czesciej koncentruje sie na wiekszych decyzjach i za-
rzgdzaniu majatkiem niz na codziennym zarzgdzaniu
finansami.
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Z JAKIEGO RODZAJU WSPARCIA DORADCY FINANSOWEGO KORZYSTALES?

Kredyty i finansowanie

Analiza mojej sytuacji finansowej

Inwestowanie i pomnazanie majatku

Oszczedzanie i budowanie bezpieczernstwa finansowego

Identyfikacja i planowanie waznych celéw finansowych
(np. zakup mieszkania, edukacja dzieci)

Edukacja finansowa

Ubezpieczenia

Zabezpieczenie finansowe okresu emerytury
Optymalizacja podatkowa

Planowanie miesiecznego budzetu domowego

Doradztwo dla przedsiebiorcow

Sukcesja (dziedziczenie) i przekazanie majatku
z perspektywy przyjmujacego i przekazujgcego

Wsparcie w wychodzeniu z zadtuzenia
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ZADOWOLENIE Z USLUG DORADCY
FINANSOWEGO

Zadowolenie ze wspotpracy z doradca
w réznych obszarach zachowan
finansowych

Ocena ustug doradcy jest bardzo pozytywna. W kaz-
dym analizowanym obszarze zdecydowana wiek-
szos$¢ klientdw deklaruje co najmniej czesciowe za-
dowolenie. tgcznie odpowiedzi ,tak” oraz ,troche tak,
a troche nie” obejmujg od 90% do 98% badanych, co
pokazuje, ze doswiadczenia zdecydowanej wiekszo-
Sci klientow sg pozytywne lub przynajmniej czescio-
wo pozytywne. Najwyzszy poziom jednoznacznego
zadowolenia dotyczy analizy sytuacji finansowej
oraz planowania miesiecznego budzetu domowego
(po 76% odpowiedzi). Bardzo dobrze oceniane sa
réwniez identyfikacja i planowanie waznych celéw fi-
nansowych oraz wspotpraca w zakresie ubezpieczen

—
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(po 71%). Wysokie oceny uzyskuje takze wspétpraca
w zakresie oszczedzania i budowania bezpieczen-
stwa finansowego (68%), inwestowania i pomnazanie
majatku (67%) oraz dotyczaca kredytéw i finansowa-
nia zakupow (66%).

Co istotne, odsetek o0séb niezadowolonych jest
we wszystkich obszarach niewielki i wynosi od 2% do
8%. Najmniej negatywnych ocen pojawia sie w przy-
padku planowania budzetu, planowania waznych ce-
6w finansowych, inwestowania oraz analizy sytuacji
finansowej (po 2%). Nawet w obszarach ocenianych
relatywnie mniej jednoznacznie, takich jak sukcesja,
doradztwo dla przedsiebiorcow czy wsparcie w wy-
chodzeniu z zadtuzenia, zdecydowana wiekszos¢ ba-
danych pozostaje przynajmniej czesciowo zadowo-
lona. Wyniki wskazujg zatem na bardzo dobry odbidr
ustug doradcy. Klienci nie tylko czesto deklarujg pet-
ne zadowolenie, ale réwniez bardzo rzadko formutujg
jednoznacznie negatywne oceny.

CZY BYLES(AS) ZADOWOLONY(A) ZE WSPARCIA DORADCY FINANSOWEGO W POSZCZEGOLNYCH OBSZARACH?*

Kredyty i finansowanie

Analiza mojej sytuacji finansowej

Inwestowanie i pomnazanie majgtku

Oszczedzanie i budowanie bezpieczenstwa finansowego

Identyfikacja i planowanie waznych celéw finansowych
(np. zakup mieszkania, edukacja dzieci)

Edukacja finansowa

Ubezpieczenia

Zabezpieczenie finansowe okresu emerytury

Optymalizacja podatkowa
Planowanie miesigcznego budzetu domowego

Doradztwo dla przedsiebiorcow

Sukcesja (dziedziczenie) i przekazanie majgtku
z perspektywy przyjmujacego i przekazujgcego

Wsparcie w wychodzeniu z zadtuzenia
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N = 555; * na poszczegdlne pytania odpowiadaty tylko osoby, ktére wskazaty wczesniej, ze korzystaty ze wsparcia w tych

obszarach.
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Dostrzegane korzysci ze wspétpracy
z doradca finansowym

Wyniki badania wskazujg, ze wspotpraca z doradca
finansowym jest przez zdecydowang wiekszos¢ ba-
danych postrzegana jako zrodto konkretnych i wie-
lowymiarowych korzysci. Jedynie 3% respondentow
zadeklarowato, ze nie odczuto zadnych korzysci
ze wspotpracy z doradcg, co oznacza, ze dla niemal
wszystkich badanych (97%!!!) wspétpraca ta wigzata
sie z co najmniej jednym pozytywnym efektem.

Najczesciej wskazywang korzyscig byta oszczednosc¢
czasu (35%). Niewiele rzadziej respondenci wskazywa-
li unikniecie btedéw finansowych (33%) oraz wieksza
wiedze finansowg (32%). Po 30% badanych zauwazy-
to mniejszy stres zwigzany z finansami oraz wieksze
oszczednosci. Kolejne wskazania to lepsza kontrola
wydatkow (28%), a takze lepiej dobrane produkty finan-
sowe i wieksze bezpieczenstwo finansowe (po 26%).

Warto zwrdci¢ uwage, ze korzysci nie ograniczajg sie
wytgcznie do bezposrednich efektéw finansowych. Re-
spondenci dostrzegajg réwniez korzysci organizacyj-
ne, edukacyjne i psychologiczne — oszczednos¢ czasu,

wiekszg wiedze, ograniczenie ryzyka popetnienia bte-
dow czy zmniejszenie stresu. Pokazuje to, ze wartos¢
wspoOtpracy z doradcg jest postrzegana szerzej niz tyl-
ko przez pryzmat osigganych zyskéw.

Relatywnie rzadziej wskazywano na wyzsze zyski z in-
westycji (19%). Moze to sugerowaé, ze dla klientow
wartos¢ doradztwa wigze sie przede wszystkim z lep-
szym uporzadkowaniem i zarzgdzaniem finansami
oraz zwiekszeniem poczucia bezpieczenstwa, a nie
wytgcznie z maksymalizacjg wynikdéw inwestycyjnych.

Na uwage zastuguje zatem szeroki zakres korzysci
wskazywanych przez respondentéw. Obejmujg one
zarowno wymierne efekty finansowe, jak wieksze
oszczednosci czy lepszy dobdr produktéw, jak i ko-
rzysci zwigzane z codziennym funkcjonowaniem-
-oszczedno$é czasu, wieksza kontrole nad finansami,
redukcje stresu oraz ograniczenie ryzyka popetnienia
kosztownych btedow. Taki rozktad odpowiedzi poka-
zuje, ze rola doradcy jest przez klientéw postrzegana
kompleksowo-nie tylko jako wsparcie w podejmowa-
niu decyzji finansowych, ale réwniez jako sposéb na
sprawniejsze, bardziej Swiadome i bezpieczne zarza-
dzanie wtasnymi finansami.

JAKIE KORZYSCI OSIAGNALES(ELAS) DZIEKI WSPOLPRACY Z DORADCA?

Oszczednos$é czasu

Unikniecie btedéw finansowych
Wieksza wiedza finansowa

Mniejszy stres zwigzany z finansami

Wieksze oszczednosci

Lepsza kontrola wydatkéw

Lepiej dobrane produkty finansowe

Wieksze bezpieczenstwo finansowe

Lepsze zarzgdzanie moimi pieniedzmi
Wyzsze zyski z inwestycji

Nie odczutem korzysci

N =555
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Gotowos¢ do dalszej wspétpracy z doradca
i polecania jej innym osobom

Wyniki pokazujg bardzo wysoki poziom pozytywnych
doswiadczen klientéw ze wspétpracy z doradcg fi-
nansowym. Az 87% badanych deklaruje, ze polecitoby
znajomym lub rodzinie skorzystanie z ustug doradcy,
w tym 41% zdecydowanie i 46% raczej. Jedynie 9%
respondentdw nie bytoby sktonnych do takiej reko-
mendacji, a 4% nie potrafito jednoznacznie ocenic¢ tej
kwestii.

Podobnie ksztattuje sie gotowos¢ do ponownego
skorzystania z ustug doradcy. 85% badanych de-
klaruje, ze ponownie skorzystatoby z takiej ustugi,
przy czym 39% wyraza to zdecydowanie, a 46% ra-
czej. Odsetek osob, ktére nie zdecydowatyby sie na
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ponowng wspotprace, wynosi 10%, natomiast 5%
respondentdw nie ma w tej kwestii sprecyzowane-
go zdania.

Oba wskazniki ksztattujg sie na bardzo zblizonym po-
ziomie-réznica miedzy odsetkiem oséb gotowych po-
leci¢ ustugi doradcy a odsetkiem deklarujgcych chec
ponownego skorzystania z jego ustug wynosi zaled-
wie 2 punkty procentowe. Pokazuje to duzg spdjnosc¢
ocen klientéw w obu obszarach.

W zestawieniu z wczesniejszymi wynikami dotycza-
cymi korzysci ze wspotpracy obraz jest szczegdlnie
wyrazny: klienci nie tylko dostrzegajg konkretne efek-
ty wspotpracy z doradcg, ale w zdecydowanej wiek-
szosci sg rowniez gotowi rekomendowac te ustuge
innym i wroci¢ do niej w przysztosci.

SKLONNOSC DO REKOMENDACJI | PONOWNEGO SKORZYSTANIA Z USLUG DORADCY

Czy ponownie skorzystat(a)bys z ustug doradcy?

Czy polecitby$ znajomym lub rodzinie skorzystanie
z ustug doradcy?

B Zdecydowanie nie M Raczej nie

N =555

B Raczej tak
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Czynniki podnoszace zadowolenie
ze wspotpracy z doradca w réznych
obszarach zachowan finansowych

Najczesciej wskazywanym czynnikiem wptywajgcym
pozytywnie na zadowolenie z ustug profesjonalnego
doradcy finansowego byta przekonanie, ze jest on
kompetentny i wzbudza zaufanie, co wskazato 35%
badanych. Istotne znaczenie miat réwniez wygodny
i profesjonalny kontakt z doradcg (30%) oraz otrzy-
mywanie rozwigzan dopasowanych do indywidualnej
sytuacji klienta (29%). Co czwarty respondent docenit
jasny i zrozumiaty sposob wyjasniania nawet skom-
plikowanych kwestii (26%) oraz dobre rozpoznanie
jego potrzeb i celéw (25%). Taki sam odsetek bada-
nych (25%) wskazat na poczucie, ze doradca dziatat
W jego interesie.

Nieco rzadziej jako istotne czynniki zadowolenia
wskazywano dostepnos¢ doradcy i szybkos¢ odpo-
wiedzi na pytania oraz poczucie, ze przedstawiono
wszystkie koszty i ryzyka (po 22%). 21% responden-
tow uznato, ze dzieki wspétpracy z doradca lepiej

zrozumiato kwestie zwigzane z inwestowaniem i fi-
nansami. 18% badanych zwrdcito uwage na odpo-
wiednios¢ przekazywanej wiedzy finansowej, uta-
twiajgcej podejmowanie swiadomych decyzji, oraz
sposob jej przekazywania. Brak presji na zakup
konkretnego produktu wskazato 17% respondentdw,
a taki sam odsetek badanych (17%) jako czynnik za-
dowolenia wskazat osiggniecie satysfakcjonujgcych
wynikow inwestycyjnych. Warto podkreslic, ze jedynie
2% respondentow zadeklarowato petne niezadowole-
nie z ustug profesjonalnego doradcy finansowego.
Oznacza to, ze zdecydowana wiekszo$¢ badanych
wskazata przynajmniej jeden element wspotpracy,
ktéry pozytywnie wptynat na ich ocene ustug.

Wyniki pokazujg, ze zadowolenie z ustug profesjonal-
nego doradcy finansowego wigze sie przede wszyst-
kim z jakoscig relacji i obstugi, wigzaca sie z byciem
kompetentnymi i budowaniem zaufania, profesjonal-
nym kontaktem oraz indywidualnym podejsciem do
potrzeb klienta. Mniejsze znaczenie w deklaracjach
respondentéw miaty natomiast bezposrednie efekty
inwestycyjne czy brak presji sprzedazowe;j.

CO W NAJWIEKSZYM STOPNIU SPRAWILO, ZE BYLES ZADOWOLONY/(A)
Z USLUG PROFESJONALNEGO DORADCY FINANSOWEGO? (MAKS. 5 ODPOWIEDZI)

Doradca byt kompetentny i wzbudzat zaufanie.

Kontakt z doradcg byt wygodny i profesjonalny.

Otrzymatem rozwigzania dopasowane do mojej sytuacji.

Doradca jasno i zrozumiale ttumaczyt nawet
skomplikowane kwestie.

Doradca dobrze zrozumiat moje potrzeby i cele.

Czutem, ze doradca dziata w moim interesie.

Doradca byt dostepny i szybko odpowiadat na pytania.

Miatem poczucie, ze przedstawiono mi wszystkie koszty
i ryzyka.

Dzieki doradcy lepiej zrozumiatem inwestowanie i finanse.

Odpowiednio$¢ przekazywanej wiedzy na temat finanséw
utatwiajgcej podejmowanie swiadomych decyzji i sposob je;j...

Nie czutem presji na zakup konkretnego produktu.
Osiggnatem satysfakcjonujgce wyniki inwestycyjne.

Nic, bytem w petni niezadowolony

N =555
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Czynniki obnizajgce zadowolenie
ze wspotpracy z doradca w réznych
obszarach zachowan finansowych

Wyniki badania pokazujg, ze wsrod respondentow
wskazujgcych przyczyny niezadowolenia lub niepetne-
go zadowolenia znalazta sie réwniez znaczgca grupa
0s0b, ktdre nie dostrzegty zadnych powoddéw do ne-
gatywnej oceny wspotpracy. 25% badanych wskaza-
to odpowiedz ,Nic, bytem w petni zadowolony”, ktéra
byta jednoczesnie najczesciej wybierang odpowiedzig
w catym zestawieniu. Jest to o tyle istotne, ze pytanie
koncentrowato sie bezposrednio na tym, co mogto po-
wodowac niezadowolenie, a mimo to, co czwarty re-
spondent nie wskazat zadnego takiego elementu.

Wsrdd osob wskazujgcych konkretne przyczyny nie-
zadowolenia najczesciej pojawiato sie wrazenie, ze
doradca przede wszystkim chciat sprzeda¢ produkt
oraz niewystarczajacy zakres przekazanej wiedzy fi-
nansowej, utatwiajgcej podejmowanie swiadomych
decyzji-oba czynniki wskazato po 16% badanych. Po
15% respondentdw wskazato natomiast na niedo-
pasowanie zaproponowanych rozwigzan do swojej
sytuacji, gorsze od oczekiwanych efekty inwestycji,
pojawienie sie nieoczekiwanych kosztéw lub opfat

oraz presje na podjecie decyzji. Kolejne wskazania
dotyczyty m.in. mniejszego zainteresowania klientem
po podpisaniu umowy (14%) oraz braku petnych infor-
maciji o kosztach lub ryzyku (14%).

Rzadziej wskazywano na zbyt skomplikowane lub
niejasne wyjasnienia (12%), brak zrozumienia potrzeb
klienta przez doradce (11%), utrudniony kontakt (10%)
oraz brak zaufania do doradcy (10%). Warto zauwa-
zy¢, ze czynniki zwigzane z relacjg i jakoscig komuni-
kacji-takie jak brak zaufania, niezrozumienie potrzeb
czy utrudniony kontakt-byty wskazywane rzadziej niz
kwestie dotyczgce sprzedazowego charakteru relacji,
zakresu przekazywanej wiedzy, dopasowania oferty
oraz kosztow i efektéw inwestycji.

0gdlIny obraz wynikow wskazuje wiec na kilka obsza-
row, ktére moga obnizaé satysfakcje z ustug dorad-
czych, przy czym zaden z nich nie dominuje wyraznie
nad pozostatymi. Jednoczesnie najczesciej wskazy-
wang odpowiedzig pozostawato ,Nic, bytem w petni
zadowolony” (25%), co pokazuje, ze istotna czesé
respondentdw, nawet przy pytaniu ukierunkowanym
na identyfikacje problemoéw, nie wskazata zadnego
elementu, ktéry negatywnie wptywatby na ich ocene
wspotpracy.

CO W NAJWIEKSZYM STOPNIU SPRAWILO, ZE NIE BYLES (LUB NIE BYLES W PELNI) ZADOWOLONY(A)
Z USLUG PROFESJONALNEGO DORADCY FINANSOWEGO? (MAKS. 5 ODPOWIEDZI)

Nic, bytem w petni zadowolony

Niewystarczajacy zakres przekazanej mi wiedzy na temat finanséw
utatwiajacej podejmowanie swiadomych decyzji lub...

Miatem wrazenie, ze doradca przede wszystkim chciat
sprzeda¢ produkt.

Zaproponowane rozwigzania nie byty dopasowane
do mojej sytuaciji.

Pojawity sie nieoczekiwane koszty lub optaty.
Efekty inwestycji okazaty sie gorsze od moich oczekiwan.
Czutem presje na podjecie decyz;ji.

Czutem, ze po podpisaniu umowy doradca przestat sie
mng interesowac.

Nie otrzymatem petnych informacji o kosztach lub ryzyku.
Wyjasnienia byty zbyt skomplikowane lub niejasne.
Doradca nie rozumiat moich potrzeb.

Kontakt z doradcg byt utrudniony.

Doradca nie wzbudzat mojego zaufania.

N =555
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DORADCA FINANSOWY NA TLE
INNYCH ZRODEL WIEDZY | PORAD
FINANSOWYCH

Badani zostali poproszeni o uporzgdkowanie pieciu
potencjalnych zZrédet wiedzy od najlepszego (1) do
najmniej pozytywnie ocenianego (5), na wymiarach
zaufania w kwestiach finansowych, wiedzy i kom-
petencji finansowych, checi skorzystania z porady
i wptywu na decyzje finansowe badanej osoby. Wsréd
zrodet uwzgledniono osobe badang oraz cztery ze-
wnetrzne zrodta wiedzy: rodzing/znajomych, doradce
finansowego, -znane osoby, ktére badany podziwia
(np. aktorzy, muzycy, sportowcy) oraz finfluenceréw
i tworcow internetowych.

Wyniki pokazujg wyrazny podziat pomiedzy zro-
dtami, ktore badani postrzegajg jako realne wspar-
cie w podejmowaniu decyzji finansowych, a tymi,
ktore petnig raczej role uzupetniajgcego zrodta
informacji. Doradca finansowy, rodzina lub zna-
jomi oraz wtasna wiedza i doswiadczenie tworza
wyraznie lepiej oceniang grupe niz finfluencerzy
i znane osoby, ktére badani podziwiajg. We wszyst-
kich czterech analizowanych wymiarach pierwsze
trzy zrodta uzyskujg srednie wyniki od 2,3 do 2,8,
podczas gdy w przypadku finfluenceréw i twoércow
internetowych oraz znanych oséb wyniki mieszcza
sie w przedziale 3,5-3,9.

Doradca finansowy zajmuje szczegdlnie istotng
pozycje. W obszarze wiedzy i kompetencji uzysku-
je srednig 2,4, a wiec jest oceniany jako najbardziej
kompetentne zrédto sposréd analizowanych, nato-
miast pod wzgledem zaufania (2,5), checi skorzysta-
nia z porady (2,6) oraz wptywu na decyzje finansowa
(2,7) jest najwyzej ocenianym zewnetrznym zrédtem
wiedzy, ustepujgc miejsca tylko wtasnej opinii bada-
nego. Oznacza to, ze doradca jest postrzegany nie
tylko jako osoba posiadajgca wiedze, ale takze jako
potencjalnie istotne wsparcie w praktycznym podej-
mowaniu decyzji.

Co ciekawe, wtasna ocena badanych jest rownie waz-
nym punktem odniesienia jak profesjonalne doradz-
two. ,Ja sam/sama” uzyskuje najlepszy wynik w ob-
szarze zaufania (2,3) oraz wptywu na wtasng decyzje
(2,4), a takze bardzo wysokie pozycje pod wzgledem
checi skorzystania z porady (2,5) i postrzeganej kom-
petenciji (2,6). Pokazuje to silng role autonomii-badani
w pierwszej kolejnosci chca opieraé decyzje finanso-
we na sobie, jednoczesnie dostrzegajgc wysoka war-
tos¢ profesjonalnego doradcy.

Rodzina i znajomi réwniez pozostajg waznym zré-
dtem wsparcia, uzyskujgc bardzo zblizone wyniki

do doradcy finansowego i wtasnej wiedzy. Ich po-
zycja jest szczegdlnie widoczna w obszarze zaufa-
nia (2,6) i wptywu na decyzje (2,8). Wskazuje to na
znaczenie osobistego, bliskiego otoczenia w roz-
mowach o finansach, choé¢ jednoczesnie wyniki
sugerujg, ze rekomendacja rodziny czy znajomych
nie jest traktowana jako substytut profesjonalnej
wiedzy.

Na drugim biegunie znajdujg sie finfluencerzy
i tworcy internetowi oraz znane osoby-aktorzy, mu-
zycy czy sportowcy. Ich wyniki sg wyraznie wyzsze
we wszystkich wymiarach, co oznacza stabszg po-
zycje w rankingu. Szczegolnie nisko oceniana jest
ich wiarygodnos¢ kompetencyjna: znane osoby uzy-
skujg wynik 3,7, a finfluencerzy 3,6. Podobnie wy-
glada kwestia zaufania (odpowiednio 3,7 i 3,9). Co
istotne, ich rekomendacje majg réwniez wyraznie
mniejszy deklarowany wptyw na decyzje finanso-
we-3,6 w przypadku znanych osé6b i 3,5 w przypadku
tworcow internetowych.

Wyniki wskazujg, ze rola doradcy finansowego jest
osadzona w grupie najbardziej wiarygodnych zrodet
porad finansowych — obok wtasnej oceny oraz reko-
mendaciji rodziny i znajomych. Jednoczes$nie doradca
wyrdznia sie tym, ze jako jedyne zewnetrzne zrédto
taczy wysokie zaufanie z najwyzej oceniang wiedza
i kompetencjami. To istotne z perspektywy jego roli:
doradca nie konkuruje przede wszystkim z influen-
cerami czy celebrytami, lecz funkcjonuje w obszarze
decyzji, w ktérym badani oczekujg przede wszystkim
wiarygodnosci, kompetencji i realnej wartosci dla
witasnych finansoéw.

Warto réwniez zwréci¢ uwage na niewielkie réznice
pomiedzy trzema najlepiej ocenianymi zrodtami. Do-
radca finansowy, rodzina/znajomi i ,ja sam/sama”
tworzg spojny, wyraznie odcinajacy sie od pozosta-
tych segment. Sugeruje to, ze w decyzjach finanso-
wych badani preferujg zrédta postrzegane jako bliskie,
zaufane lub kompetentne, podczas gdy popularno$é
czy rozpoznawalnos¢ w mediach spotecznosciowych
sama w sobie nie przektada sie na réwnie wysoki po-
ziom zaufania i wptywu.

Réznice w ocenie poszczegdlnych zrédet wiedzy
miedzy osobami majgcymi doswiadczenie wspot-
pracy z doradcami a tymi, ktére takich doswiadczen
nie maja, sg minimalne i zadna z grup nie rézni sie
istotnie od wynikéw uzyskiwanych dla catej préby.
Jedyny wyjatek stanowi poziom zaufania do doradcy
finansowego w kwestiach finansowych, ktéry w gru-
pie posiadajgcej doswiadczenia wspotpracy z dorad-
ca jest identyczny jak poziom zaufania dla samego
siebie.
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OCZEKIWANIA WOBEC DORADCY

Preferowana instytucja,
ktora reprezentuje doradca

W catejbadanej grupie najchetniej o swojej przysztosci
finansowej badani porozmawialiby z przedstawicie-
lem niezaleznej firmy doradztwa finansowego (38%).
Na drugim miejscu znalazt sie doradca reprezentu-
jacy bank (20%). Kolejne wskazania dotycza przed-
stawicieli firm ubezpieczeniowych (12%) oraz firm
inwestycyjnych lub domoéw maklerskich (9%). 3%
badanych wskazato inng instytucje finansowa, nato-
miast 18% nie potrafito okresli¢, z przedstawicielem
jakiej instytucji najchetniej porozmawiatoby o swojej
przysztosci finansowej. Analiza tych wynikéw powin-
na bra¢ pod uwage mozliwos¢, ze niezaleznos¢ firmy
jest cechg postrzegana lub oczekiwang przez respon-
dentéw i nie wynika wprost z formalno-regulacyjnego
statusu firmy. Nie zmienia to faktu, ze niezalezno$é
ujawnia sie jako wazne kryterium wyboru doradcy fI-
nansowego.

Doswiadczenie wspodtpracy z doradcag réznicuje
te preferencje. Osoby bez takiego doswiadczenia

Doradca
finansowy

W

Znane osoby,
ktére podziwiam
(np. aktorzy, muzycy,

sportowcy)

N

Finfluencerzy /
tworcy internetowi

AR
Rodzina /
Znajomi

3 4 5

czesciej wskazujg doradce z niezaleznej firmy do-
radztwa finansowego (42% wobec 34% ws$réd osdb
z doswiadczeniem). W tej grupie czesciej pojawia
sie réwniez odpowiedz ,trudno powiedzie¢” — 27%
wobec 10%, co pokazuje, ze osoby, ktére dotychczas
nie wspotpracowaty z doradcg, czesciej nie maja
sprecyzowanej preferencji co do jego instytucjonal-
nego pochodzenia.

Z kolei wsréd osob majacych doswiadczenie wspot-
pracy z doradcg czesciej wybierani sg przedstawi-
ciele firm ubezpieczeniowych (19% wobec 4%) oraz
firm inwestycyjnych/doméw maklerskich (13% wo-
bec 5%). W przypadku bankdéw réznica miedzy gru-
pami jest minimalna (21% osdéb z doswiadczeniem
wspotpracy z doradcg i 20% osbéb bez takiego do-
$wiadczenia).

Ogoétem niezalezna firma doradztwa finansowego
jest najczesciej wskazywanym zrédtem doradcy,
wyprzedzajgc bank i pozostate typy instytucji. Jed-
noczesnie doswiadczenie wczesniejszej wspotpra-
cy z doradcg wigze sie z bardziej okreslonymi pre-
ferencjami co do tego, skad taki doradca powinien
pochodzic.
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Preferowany wiek doradcy finansowego

Najczesciej wskazywanym wiekiem doradcy finanso-
wego jest 35-44 lata, ktory wybiera 53% badanych. Ko-
lejne 16% preferuje doradce w wieku 25-34 lata, 11%
wskazuje przedziat 45-54 lata, a 2% osobe w wieku
55 lat lub wiecej. Dla 17% badanych wiek doradcy nie
ma znaczenia.

Bioragc pod uwage, ze wiekszos¢ badanych stanowig
osoby w wieku 25-34 lata, szczegdlnie interesujgca
jest przewaga wskazan na przedziat 35—-44 lata, ktora
oznacza, ze badani najczesciej preferujg doradce nie-
co starszego od siebie, podczas gdy rzadziej wskazu-
ja osobe w swoim przedziale wiekowym (25-34 lata).
Jednoczesnie niewielki odsetek badanych preferuje
osoby jeszcze starsze (11% wskazuje wiek 45-54
lata, a 2% 55 lat lub wiecej). Warto odnotowa¢, ze

zaréwno praktyka rynkéw zagranicznych, jak i zmia-
ny demograficzne wskazujg na potrzebe docenienia
i otwartosci na wspétpracy z doradcami w wieku 55
lat lub wiecej.

Preferencje sg bardzo podobne niezaleznie od wcze-
$niejszego doswiadczenia wspodtpracy z doradca.
Wiek 35-44 lata wskazuje 54% oséb z doswiadcze-
niem wspotpracy i 52% osob bez takiego doswiad-
czenia. Osoby majgce doswiadczenie nieco czesciej
preferujg natomiast doradce w wieku 25-34 lata (19%
wobec 13%).

Najwieksza réznica miedzy grupami dotyczy od-
powiedzi ,to dla mnie bez znaczenia”. Wsréd oso6b
bez doswiadczenia wspétpracy z doradcg wskazuje
ja 23%, podczas gdy wsrdd oséb z takim doswiadcze-
niem jest to 12%.
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Najwazniejsze elementy wspotpracy
z doradca

Najwazniejszymi elementami wspdtpracy z pro-
fesjonalnym doradcg finansowym sg dla bada-
nych dopasowanie rozwigzan do wtasnej sytuacji
i celow oraz bezpieczenstwo pieniedzy i podejmo-
wanych decyzji finansowych, ktére wskazuje po 36%
badanych. Kolejne miejsca zajmujg lepsze decyzje fI-
nansowe i lepsze zrozumienie finanséw oraz wieksza
samodzielno$¢ (po 28%), a takze wieksze oszczed-
nosci lub lepsze wykorzystanie posiadanych pienie-
dzy (27%).

Niecorzadziejwskazywane sgdtugoterminowe wspar-
cie i monitorowanie sytuacji oraz poczucie kontroli
nad wtasnymi finansami (po 23%), a takze oszczed-
nos$¢ czasu (22%), lepsze wyniki inwestycyjne (21%)
i niezalezna opinia oraz rekomendacje (20%). Jedy-
nie 3% badanych nie potrafito wskazaé, co bytoby dla
nich najwazniejsze we wspotpracy z doradca.

W zaleznosci od doswiadczenia wspétpracy z dorad-
cg widac¢ kilka réznic. Osoby bez takiego doswiad-
czenia czesciej wskazujg bezpieczenstwo pieniedzy
i decyzji finansowych (40% wobec 32%) oraz dopa-
sowanie rozwigzan do swojej sytuacji i celow (38%
wobec 33%). Czesciej zwracajg réwniez uwage na
wieksze oszczednosci lub lepsze wykorzystanie

posiadanych pieniedzy (30% wobec 23%) oraz lepsze
zrozumienie finanséw i wiekszg samodzielnos$¢ (30%
wobec 25%).

Z kolei osoby majgce doswiadczenie wspotpracy
z doradca nieco czesciej wskazujg oszczednosé cza-
su (24% wobec 19%), lepsze wyniki inwestycyjne (22%
wobec 19%) oraz niezalezng opinie i rekomendacije
(21% wobec 19%). W przypadku lepszych decyzji fi-
nansowych wyniki obu grup sg niemal identyczne -
wskazuje je 29% osob z doswiadczeniem i 28% oséb
bez doswiadczenia.

Najwazniejsze oczekiwania wobec wspodtpracy z do-
radcg finansowym w duzej mierze odpowiadajg korzy-
$ciom z dotychczasowych doswiadczen z doradcami,
ktére badani wskazali w badaniu i co przedstawiono
we wczesniejszej czesci raportu. W obu ujeciach
powtarzajg sie przede wszystkim takie aspekty jak
wieksze bezpieczenstwo finansowe, lepsze decyzje
finansowe, wieksze oszczednosci, lepsze zrozumie-
nie finanséw oraz oszczednos¢ czasu. Spojnosé tych
wskazan pokazuje, ze oczekiwania wobec wspotpra-
cy sg w duzej mierze zgodne z tym, czego badani fak-
tycznie doswiadczyli. Doradztwo jest wiec postrze-
gane nie tylko jako wsparcie w wyborze konkretnych
rozwigzan, ale takze szerzej, jako sposdb na bez-
pieczniejsze, bardziej Swiadome i lepiej dopasowane
zarzadzanie wtasnymi finansami.
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PREFEROWANE ZACHOWANIA
DORADCY FINANSOWEGO

Preferowany sposob komunikacji

Badani oczekujg od doradcy prostego, zrozumiatego
i dopasowanego sposobu komunikacji, a nie tylko
przekazywania specjalistycznej wiedzy. Najczesciej
wskazywane sg cierpliwe odpowiadanie na pyta-
nia i upewnianie sie, ze informacje zostaty dobrze
zrozumiane oraz umiejetnos¢ wyjasniania skompli-
kowanych kwestii w prosty sposéb (po 52%). 46%
badanych oczekuje prostego i zrozumiatego jezyka,
a 39% dostosowania sposobu rozmowy do swojego

poziomu wiedzy. Rzadziej wskazywane sg postugi-
wanie sie konkretnymi przyktadami i liczbami (36%)
oraz przede wszystkim uwazne stuchanie i koncen-
trowanie sie na tym, czego klient rzeczywiscie chce
sie dowiedzie¢ (25%). Warto zwréci¢ uwage na roz-
nice miedzy grupami, ktére pokazujg, ze osoby bez
doswiadczenia wspotpracy z doradcg czesciej ocze-
kujg upraszczania ztozonych kwestii (58% wobec
46%), prostego jezyka (48% wobec 44%) oraz dosto-
sowania sposobu rozmowy do poziomu wiedzy (42%
wobec 37%). Z kolei osoby majgce doswiadczenie
nieco czesciej wskazujg na potrzebe uwaznego stu-
chania i koncentrowania sie na ich potrzebach (28%
wobec 22%).

PREFEROWANY SPOSOB KOMUNIKACJI DORADCY FINANSOWEGO

Cierpliwie odpowiada na moje pytania i upewnia sie,
ze dobrze rozumiem informacje.

Potrafi wyjasni¢ skomplikowane kwestie w prosty sposéb.

Méwi prostym i zrozumiatym jezykiem.

Dostosowuje sposéb rozmowy do mojego poziomu wiedzy.

Postuguje sie konkretnymi przyktadami i liczbami.

Wiecej stucha niz méwi i skupia sie na tym,
czego naprawde chce sie dowiedzie¢.
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Preferowane podejscie do klienta

W obszarze podejscia do klienta najwazniejsze jest
dla badanych przede wszystkim poznanie ich po-
trzeb i celéw przed zaproponowaniem konkretnych
rozwigzan, na co wskazuje 48% badanych. Niewiele
rzadziej oczekiwane sg swoboda w rozmowie i moz-
liwos¢ zadawania nawet podstawowych pytan oraz
brak presji i czas na spokojne podjecie decyzji (po
42%). 41% badanych wskazuje na umiejetnosé po-
wiedzenia, ze dane rozwigzanie nie jest dla nich od-
powiednie, 38% wskazuje na traktowanie klienta jak
partnera do rozmowy i nieocenianie go, zas 35% na

dostosowanie podejscia do indywidualnej sytuaciji.
Widac przy tym roéznice miedzy grupami. Osoby bez
doswiadczenia wspotpracy z doradcg czesciej ocze-
kujg swobody w rozmowie i mozliwosci zadawania
pytan (46% wobec 39%), braku presji i czasu na de-
cyzje (46% wobec 38%) oraz (przede wszystkim) po-
znania ich potrzeb i celéw przed przedstawieniem
rozwigzania (53% wobec 43%). W przypadku pozo-
statych aspektow réznice sg niewielkie, a w odnie-
sieniu do dostosowania podejscia do sytuacji oraz
wskazania, ze dane rozwigzanie nie jest odpowied-
nie, obie grupy wskazujg doktadnie takie same war-
tosci.

PREFEROWANE PODEJSCIE DORADCY FINANSOWEGO DO KLIENTA

Najpierw poznaje moje potrzeby i cele,
a dopiero potem proponuje rozwigzania.

Sprawia, ze czuje sie swobodnie i moge zadawaé
nawet podstawowe pytania.

Nie wywiera pres;ji i daje mi czas na spokojne
podjecie decyzji.

Potrafi powiedzieé, jesli dane rozwigzanie
nie jest dla mnie odpowiednie.

Traktuje mnie jak partnera do rozmowy i nie ocenia mnie.

Dostosowuje swoje podejscie do mojej sytuac;ji.
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Zaufanie i profesjonalizm doradcy
finansowego

W obszarze zaufania i profesjonalizmu doradcy fi-
nansowego najwazniejsze jest dla badanych otwarte
przedstawianie zarowno korzysci, jak i ryzyka, na co
wskazuje 41% respondentow. Kolejne wskazania do-
tyczg jasnego wyjasniania wszystkich kosztow, optat
i sposobu wynagradzania doradcy (37%) oraz otwar-
tego moéwienia o ograniczeniach i wadach propono-
wanych rozwigzan (36%). Po 35% badanych oczekuje,
ze doradca nie bedzie obiecywat nierealnych zyskow
ani przedstawiat inwestowania jako pozbawionego
ryzyka oraz ze pokaze rézne mozliwosci, zamiast

—

proponowac tylko jedno rozwigzanie. Nieco rzadziej
wskazywane sg jasne uzasadnienie rekomendowa-
nego rozwigzania (34%) oraz wzbudzanie zaufania
poprzez wiedze i doswiadczenie (32%). Widaé przy
tym réznice miedzy grupami. Osoby bez doswiadcze-
nia wspotpracy z doradcag czesciej zwracajg uwage
na transparentnos¢ i bezpieczenstwo komunikacji,
w szczegolnosci czesciej wskazujg otwarte méwienie
zaréwno o korzysciach, jak i ryzyku (47% wobec 35%),
jasne wyjasnianie kosztéw i wynagrodzenia (41% wo-
bec 32%) oraz unikanie obietnic nierealnych zyskéw
(37% wobec 33%). Z kolei osoby z do$wiadczeniem
nieco czesciej wskazujg na wiedze i doswiadczenie
doradcy jako zrédto zaufania (35% wobec 28%).

ANALITYCZNO
BADAWCZY

ZAUFANIE | PROFESJONALIZM DORADCY FINANSOWEGO

Otwarcie méwi zaréwno o korzysciach, jak i ryzyku.

Jasno wyjasnia wszystkie koszty, optaty
i sposéb swojego wynagradzania.

Otwarcie moéwi o ograniczeniach i wadach
proponowanych rozwigzan.

Pokazuje rézne mozliwosci, a nie tylko jedno rozwigzanie.

Nie obiecuje nierealnych zyskéw ani nie przedstawia
inwestowania jako pozbawionego ryzyka.

Potrafi jasno uzasadnié, dlaczego rekomenduje
konkretne rozwigzanie

Wzbudza moje zaufanie swojg wiedzg i doswiadczeniem.

0% 10%

47%
35%
41%

20% 30% 40% 50%

MW Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca
B Osoby z doswiadczeniem wspédtpracy z doradcg

W Ogo6tem
N=1104



PROGRAM
ANALITYCZNO
BADAWCZY

O ROZDZIAL |

—ip

O
O
0

Relacja i dostepnos¢ doradcy finansowego

W obszarze relacji i dostepnosci doradcy finansowe-
go najwazniejsze jest dla badanych informowanie
o waznych zmianach dotyczacych ich inwestyc;ji lub
finansow, na co wskazuje 45% respondentow. Niewie-
le rzadziej oczekujg oni pomocy wtedy, gdy maja pyta-
nia lub watpliwosci (44%) oraz dostepnosci doradcy,
gdy potrzebujg pomocy (40%). 39% badanych wska-
zuje na potrzebe budowania dtugoterminowej relacji
opartej na zaufaniu, a 37% zainteresowania zmianami
w ich sytuacji finansowej i celach. Najrzadziej wska-
zywanym elementem jest regularny kontakt rowniez
wtedy, gdy nie wigze sie on ze sprzedazg (34%). Osoby

bez doswiadczenia wspotpracy z doradcg czesciej
wskazujg wiekszos¢ elementéw zwigzanych z do-
stepnoscia i biezacym wsparciem. Najwieksze roz-
nice wida¢ w kontekscie informowania o waznych
zmianach dotyczacych inwestycji lub finanséw klien-
ta (49% wobec 40%) oraz pomoc w przypadku pytan
i watpliwosci (47% wobec 41%). Czesciej oczekuja
rowniez dostepnosci doradcy (41% wobec 38%) i bu-
dowania dtugoterminowej relacji opartej na zaufaniu
(41% wobec 38%). W przypadku regularnego kontaktu
réznica miedzy grupami jest minimalna (34% wobec
33%), natomiast osoby z doswiadczeniem nieco cze-
Sciej wskazujg zainteresowanie zmianami w ich sytu-
acji finansowej i celami (38% wobec 36%).

RELACJA | DOSTEPNOSC DORADCY FINANSOWEGO

Informuje mnie o waznych zmianach
dotyczacych moich inwestycji lub finanséw.

Pomaga mi réwniez wtedy, gdy mam pytania lub watpliwosci.

Jest dostepny, gdy potrzebuje pomocy.

Buduje ze mng dtugoterminowa relacje opartg na zaufaniu.

Interesuje sie tym, jak zmienia sie moja sytuacja finansowa
i moje cele.

Regularnie utrzymuje ze mng kontakt, réwniez wtedy,
gdy niczego mi nie sprzedaje.
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Podsumowanie

Wyniki pokazujg spdjny obraz oczekiwan wobec profesjo-
nalnego doradcy finansowego. We wszystkich analizowa-
nych obszarach badani podkreslajg przede wszystkim in-
dywidualne podejscie, jasng i zrozumiatg komunikacje,
transparentnos¢ oraz realng dostepnos¢ doradcy. Badani
oczekujg konkretnych rekomendacji. Jednak wazne jest
dla nich nie tylko otrzymanie rekomendac;ji, ale przede
wszystkim zrozumienie, z czego ona wynika, jakie wig-
Z3 sie z nig korzysci, koszty i ryzyka oraz w jaki sposéb
odpowiada na ich wtasne potrzeby i cele. Réwnie istotna
jest relacja oparta na zaufaniu-doradca powinien by¢ do-
stepny takze wtedy, gdy klient ma pytania lub watpliwo-
Sci, a jego rola nie powinna ogranicza¢ sie do momentu
przedstawienia czy sprzedazy rozwigzania.

Na uwage zastugujg réwniez réznice miedzy osoba-
mi majgcymi doswiadczenie wspodtpracy z doradca
a tymi, ktére go nie majg. Osoby bez doswiadcze-
nia czesciej podkreslajg potrzebe bezpieczenstwa,
przejrzystosci i wsparcia w spokojnym podejmo-
waniu decyzji, natomiast osoby z doswiadczeniem
nieco czesciej zwracajg uwage na wiedze doradcy,
oszczednos$¢ czasu czy uwazne stuchanie. Jedno-
czesnie w wielu obszarach réznice sg niewielkie, co
wskazuje na wspdlny zestaw oczekiwan wobec do-
radcy. Catosciowo mozna wiec powiedzie¢, ze badani
oczekujg od niego nie tyle roli sprzedawcy produktow
finansowych, ile kompetentnego partnera, ktéry rozu-
mie ich sytuacje, potrafi jasno przedstawi¢ dostepne
mozliwosci i pozostaje wsparciem takze w dalszym
procesie zarzadzania finansami.
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ZACHOWANIA DORADCY
FINANSOWEGO, KTORE ZNIECHECAJA
DO WSPOLPRACY

Zniechecajacy sposob komunikacji

W obszarze sposobu komunikacji najbardziej znie-
checajg badanych zachowania zwigzane z brakiem
konkretu i trudnoscig w uzyskaniu jasnych odpowie-
dzi. Najczesciej wskazywane sg brak jasnej odpo-
wiedzi na pytania (35%) oraz méwienie zbyt ogdlnie
i unikanie konkretéw (34%). Kolejne miejsca zajmuja
uzywanie niezrozumiatego jezyka i finansowego zar-
gonu (33%) oraz przerywanie klientowi i niepozwa-
lanie mu spokojnie dokonczy¢ wypowiedzi (29%).
Rzadziej wskazywane sg trudnosci z prostym wyja-
$nieniem ryzyka (27%), zbyt skomplikowane ttuma-
czenie (24%), niedostosowanie sposobu rozmowy

do poziomu wiedzy (22%), brak upewnienia sie, czy
klient dobrze rozumie informacje (20%) oraz sytuacja,
w ktérej doradca bardziej méwi, niz stucha (17%).

R&znice miedzy grupami sg wyrazniejsze nizw przypad-
ku pozytywnych aspektow komunikacji doradcy. Osoby
bez doswiadczenia wspoétpracy z doradcg czesciej
wskazujg niemal wszystkie zachowania zniechecajgce
do wspodtpracy. Najwieksze roznice dotyczg braku
jasnych odpowiedzi na pytania (44% wobec 26%),
moéwienia zbyt ogdlnie i unikania konkretow (40%
wobec 28%) oraz uzywania niezrozumiatego jezyka
i finansowego zargonu (38% wobec 28%). Czesciej
wskazujg rowniez przerywanie wypowiedzi (32%
wobec 26%) i zbyt skomplikowane ttumaczenie (28%
wobec 21%). W przypadku niedostosowania sposobu
rozmowy do poziomu wiedzy obie grupy wskazujag
identyczny odsetek (22%).

ZNIECHECAJACY SPOSOB KOMUNIKACJI DORADCYFINANSOWEGO

Nie potrafi jasno odpowiedzie¢ na moje pytania.

Méwi zbyt ogélnie i unika konkretéw.

Uzywa niezrozumiatego jezyka i finansowego zargonu.

Przerywa mi lub nie pozwala spokojnie dokonczyc¢
wypowiedzi.

Nie potrafi wyjasni¢ ryzyka w prosty sposéb.

Ttumaczy zbyt skomplikowanie.

Nie dostosowuje sposobu rozmowy do mojego
poziomu wiedzy o finansach.

Nie upewnia sie, czy dobrze rozumiem
przekazywane informacje.

Bardziej méwi niz stucha.
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Zniechecajace podejscie do klienta

W obszarze podejscia do klienta najbardziej znie-
checajg badanych zachowania sugerujgce przewa-
ge sprzedazy nad rzeczywistym doradztwem oraz
wywieranie presji. Badani najczesciej wskazujg od-
powiedz: ,bardziej sprzedaje niz doradza” (36% ba-
danych). Kolejne miejsca zajmujg wywieranie presji
na szybkie podjecie decyzji (32%) oraz traktowanie
klienta z gory lub dawanie mu odczué, ze doradca
wie lepiej, czego potrzebuje (30%). 28% badanych
zniecheca proba przekonania ich do rozwigzania,
ktorego nie potrzebujg, a po 26% wskazuje na brak
stuchania potrzeb i oczekiwan oraz wywotywanie

poczucia niepewnosci lub skrepowania, gdy cze-
gos nie rozumiejg. Rzadziej wskazywane sg brak
czasu na spokojne podjecie decyzji (24%), propo-
nowanie rozwigzan niedopasowanych do sytuacji
(23%) oraz nietraktowanie klienta jak partnera do
rozmowy (20%).

Na uwage zastuguje réwniez réznica miedzy osoba-
mi majgcymi doswiadczenie wspodtpracy z doradca
a tymi, ktore takiego doswiadczenia nie majg. Oso-
by bez wczesniejszego kontaktu z doradcg wyraznie
czesciej wskazujg zachowania zwigzane z presja
sprzedazowg, wywieraniem nacisku czy traktowa-
niem klienta z gory.

ZNIECHECAJACE PODEJSCIE DO KLIENTA

Bardziej sprzedaje niz doradza.

Wywiera presje na szybkie podjecie decyzji.

Traktuje mnie z gory lub daje mi odczué,
ze wie lepiej ode mnie, czego potrzebuje.

Prébuje przekonaé mnie do rozwigzania,
ktérego tak naprawde nie potrzebuje.

Nie stucha moich potrzeb i oczekiwan.

Sprawia, ze czuje sie niepewnie lub gtupio,
gdy czegos nie rozumiem.

Nie daje mi czasu na spokojne podjecie decyzji.

Proponuje rozwigzania niedopasowane do mojej sytuacji.

Nie traktuje mnie jak partnera do rozmowy.
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Brak zaufania i niski profesjonalizm
doradcy finansowego

W obszarze zaufania i profesjonalizmu doradcy fi-
nansowego najbardziej zniecheca badanych poczu-
cie, ze doradcy zalezy bardziej na sprzedazy niz na
znalezieniu najlepszego rozwigzania dla klienta, co
wskazuje 29% badanych. Kolejne miejsca zajmuja
powtarzanie gotowych formutek zamiast udziela-
nia konkretnych odpowiedzi (26%) oraz pomijanie
informacji o ryzyku lub kosztach i niewyjasnianie
wszystkich optat i prowizji (po 25%). 20% badanych
zniecheca sytuacja, w ktérej doradca nie przyzna-
je sie do btedu, a 19% brak otwartego mowienia
o mozliwych stratach. Pozostate zachowania wska-
zywane sg przez 15-18% badanych, w tym brak uza-
sadnienia rekomendaciji, przedstawianie gtéwnie

—

zalet produktéw czy brak informacji o sposobie wy-
nagradzania.

BADAWCZY

Takze w tym obszarze wida¢ wyrazne roznice miedzy
osobami z doswiadczeniem wspotpracy z doradca
a tymi, ktére go nie majg. Osoby bez doswiadczenia
znacznie czesciej obawiajg sie przede wszystkim
sprzedazowego podejscia. 36% z nich wskazuje, ze
zniecheca je poczucie, ze doradcy bardziej zalezy na
sprzedazy niz na znalezieniu najlepszego rozwigzania,
wobec 21% wsrdd osob z doswiadczeniem wspotpracy
z doradca. Podobnie czesciej wskazujg na powtarza-
nie gotowych formutek zamiast konkretnych odpowie-
dzi (32% wobec 20%), niewyjasnianie wszystkich optat
i prowizji (28% wobec 23%) oraz pomijanie informacji
o ryzyku i kosztach (27% wobec 23%). W wiekszosci
pozostatych przypadkdéw roznice sg niewielkie.

BRAK ZAUFANIA | NISKI PROFESJONALIZM DORADCY FINANSOWEGO

Mam poczucie, ze zalezy mu na sprzedazy niz na
znalezieniu najlepszego rozwigzania dla mnie.

Powtarza gotowe formutki zamiast udziela¢
konkretnych odpowiedzi.

Nie wyjasnia wszystkich optat i prowizji.

Pomija informacje o ryzyku lub kosztach.

Nie przyznaje sie do btedu, gdy sie pomyli.

Nie moéwi otwarcie o mozliwych stratach.

Nie potrafi uzasadni¢ swoich rekomendac;ji.

Przedstawia gtéwnie zalety produktéw, a pomija ich wady
i ograniczenia.

Nie potrafi poréwnac réznych rozwigzan
i wyjasni¢ ich mocnych i stabych stron.

Nie informuje jasno, w jaki sposéb
jest wynagradzany.

Sktada zbyt optymistyczne obietnice dotyczace
mozliwych zyskéw.

Nie informuje jasno o swoich powigzaniach
lub potencjalnym konflikcie intereséw.

B Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca
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Relacja z klientem zamiast sprzedazy

W obszarze relacji z klientem najbardziej zniecheca
badanych kontakt z doradcg, ktory sprawia wrazenie
nastawionego przede wszystkim na sprzedaz. 38%
badanych wskazuje, ze negatywnie odbiera kontak-
towanie sie gtéwnie wtedy, gdy doradca chce cos
sprzedaé. Kolejne wskazania dotyczg braku informa-
cji o waznych zmianach dotyczgcych inwestycji lub
finanséw (36%), braku zainteresowania klientem po
sprzedazy lub podpisaniu umowy (35%) oraz trudno-
$ci w skontaktowaniu sie z doradcg w sytuacji, gdy
potrzebna jest pomoc (34%). 33% badanych znieche-
ca traktowanie ich jak jednorazowego klienta, a 32%
brak odpowiedzi na wiadomosci lub nieoddzwania-
nie. Najrzadziej wskazywanym problemem jest brak
zainteresowania tym, jak zmienia sie sytuacja finan-
sowa i cele klienta (25%).

W tym obszarze szczegdlnie wyrazny jest rozdzwiek
miedzy osobami majgcymi doswiadczenie wspot-
pracy z doradcg a tymi, ktére go nie majg. Osoby

bez doswiadczenia znacznie czesciej obawiajg sie,
ze kontakt z doradcg bedzie miat przede wszystkim

RELACJA
Kontaktuje sie ze mna gtéwnie wtedy, gdy chce cos sprzedac.

Nie informuje mnie o waznych zmianach dotyczacych
moich inwestyc;ji lub finanséw.

Po sprzedazy lub podpisaniu umowy przestaje sie
mng interesowac.

Trudno sie z nim skontaktowaé, gdy potrzebuje pomocy.

Traktuje mnie jak jednorazowego klienta, a nie osobe,
z ktoérag buduje dtugoterminowa relacje.

Nie odpowiada na wiadomosci lub nie oddzwania.

Nie interesuje sie tym, jak zmienia sie
moja sytuacja finansowa i moje cele.

B Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca
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charakter sprzedazowy-46% wskazuje kontaktowanie
sie gtéwnie wtedy, gdy doradca chce cos sprzedag,
wobec 30% wsrod osob z doswiadczeniem. Podobnie
czesciej wskazujg brak zainteresowania klientem po
sprzedazy lub podpisaniu umowy (40% wobec 30%)
oraz trudnosci w kontakcie, gdy potrzebuja pomocy
(37% wobec 32%). W przypadku pozostatych zacho-
wan roznice sg mniejsze, a przy zainteresowaniu
zmianami sytuacji finansowej i celami odwracajg sie
(czesciej wskazujg je osoby z doswiadczeniem;28%
wobec 22%).

Osoby, ktore nie wspotpracowaty wcezesniej z dorad-
cg, czesciej wskazujg obawy dotyczace braku zain-
teresowania klientem, kontaktu nastawionego na
sprzedaz czy niewystarczajgcego wsparcia po zawar-
ciu umowy. Ich oceny nie wynikajg z bezposredniego
doswiadczenia wspotpracy, dlatego w wiekszym stop-
niu mogg odzwierciedla¢ wyobrazenia i przekona-
nia dotyczace roli doradcy. Z kolei nizsze wskazania
czesci tych zachowan wsrod oséb z doswiadczeniem
sugeruja, ze rzeczywisty kontakt z doradcg moze by¢
mniej zgodny z tymi obawami, niz zaktadajg osoby,
ktdre takiego doswiadczenia jeszcze nie maja.

Z KLIENTEM
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Podsumowanie

Wyniki pokazujg, ze czynniki zniechecajace do wspot-
pracy koncentrujg sie przede wszystkim wokot jako-
Sci kontaktu z doradcy, jego transparentnosci oraz
sposobu budowania relacji z klientem. W obszarze
komunikacji najbardziej problematyczne sg brak kon-
kretnych odpowiedzi, méwienie zbyt ogdlnie i postu-
giwanie sie niezrozumiatym jezykiem. W podejsciu
do klienta szczegdlnie negatywnie odbierane sg za-
chowania sprzedazowe, wywieranie presji na szybka
decyzje oraz traktowanie klienta z géry. W obszarze
zaufania i profesjonalizmu najczesciej pojawiajg sie
natomiast obawy dotyczgce przewagi sprzedazy nad
rzeczywistym doradztwem, pomijania ryzyka i kosz-
tow oraz braku konkretnych odpowiedzi. Z kolei w re-
lacji z klientem kluczowym problemem jest kontakt
podejmowany gtéwnie w zwigzku ze sprzedazg, a tak-
ze brak zainteresowania klientem i jego finansami po
dokonaniu transakcji.

Warto przy tym zwrdci¢ uwage na wyrazne réznice
miedzy osobami majgcymi doswiadczenie wspot-
pracy z doradcg a tymi, ktére go nie majg. Osoby
bez doswiadczenia czesciej wskazujg zdecydowanag
wiekszos$¢ potencjalnie zniechecajacych zachowan,
szczegolnie tych zwigzanych z presjg sprzedazo-
wa, brakiem transparentnosci i niewystarczajgcym
wsparciem w relacji z doradcg. Moze to wskazywac
na rozjazd miedzy wyobrazeniami i obawami dotycza-
cymi wspotpracy a rzeczywistymi doswiadczeniami
0s06b, ktore miaty juz kontakt z doradca. Nie oznacza
to, ze takie obawy sg nieuzasadnione, ale pokazuje,
ze w grupie bez doswiadczenia oceny w wiekszym
stopniu mogg opiera¢ sie na wczesniejszych przeko-
naniach, podczas gdy osoby z doswiadczeniem odno-
szg je do realnego przebiegu wspotpracy.

POWODY NIEKORZYSTANIA Z USLUG
DORADCY FINANSOWEGO

Wsrdd osoéb, ktore dotychczas nie korzystaty z ustug
profesjonalnego doradcy finansowego, gtéwne barie-
ry majg charakter praktyczny, finansowy i poznawczy.
Najczesciej wskazywane sg brak potrzeby korzysta-
nia z doradcy ze wzgledu na prostg sytuacje finanso-
wa oraz brak srodkéw na takg ustuge (po 30%). Nie-
wiele rzadziej badani obawiajg sie, ze doradztwo jest
zbyt drogie lub pozostaje poza ich mozliwosciami
finansowymi (29%), nie wiedza, gdzie znalez¢ dobre-
go profesjonalnego doradce (27%) lub obawiajg sie,
ze doradca bedzie przede wszystkim chciat sprzedac¢
im produkt finansowy (26%). Istotng barierg jest row-
niez trudno$¢é w odréznieniu profesjonalnego doradcy
od osoby skoncentrowanej gtdwnie na sprzedazy pro-
duktéw finansowych (24%). Rzadziej wskazywane sg
brak wiedzy o korzys$ciach z doradztwa (18%), prze-
konanie o wtasnej samodzielnosci w podejmowaniu
decyzji finansowych (17%) czy brak zaufania do do-
radcow (16%).

Na uwage zastuguje fakt, ze mniej niz 1% badanych
wskazato inne, niewymienione powody. Oznacza to,
ze zaproponowana lista odpowiedzi w praktyce nie-
mal wyczerpuje katalog barier zwigzanych z nieko-
rzystaniem z profesjonalnego doradztwa finanso-
wego. Jednoczesnie tylko 7% badanych deklaruje,
ze powodem sg zte doswiadczenia z wczesniejszej
wspotpracy z doradcg. Oznacza to, ze podstawo-
wa przeszkoda nie jest doswiadczenie nieudanej
wspotpracy, lecz przede wszystkim brak postrze-
ganej potrzeby, kwestie kosztowe oraz obawy i nie-
wiedza dotyczgce tego, czym witasciwie rézni sie
profesjonalne doradztwo od sprzedazy produktow
finansowych.
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DLACZEGO DOTYCHCZAS NIE KORZYSTAL(A) PAN/PANI Z USLUG
PROFESJONALNEGO DORADCY FINANSOWEGO?

Nie mam takiej potrzeby, moja sytuacja finansowa
jest prosta.

Nie sta¢ mnie na ustugi doradcy finansowego.

Obawiam sig, ze doradztwo finansowe jest zbyt drogie
lub mnie na nie nie staé.

Nie wiem, gdzie znalez¢ dobrego, profesjonalnego
doradce finansowego.

Obawiam sig, ze doradca bedzie przede wszystkim
chciat sprzeda¢ mi produkt finansowy.

Trudno mi odrézni¢ profesjonalnego doradce od osoby,
ktéra przede wszystkim sprzedaje produkty...

Nie wiem, jakie korzysci moze mi da¢

profesjonalne doradztwo finansowe.

Sam potrafie podejmowac decyzje finansowe.

Nie ufam doradcom finansowym — obawiam sie,
Ze nie zawsze dziatajg w moim najlepiej pojetym ...
Nie wiem, jakie kwalifikacje powinien mie¢
profesjonalny doradca.

Obawiam sie udostepniania doradcy informaciji

o swoich finansach.

Wole korzysta¢ z informacji w Internecie, aplikacji
lub porad rodziny i znajomych.

Nie chce korzystac z ustugi, ktéra wigze sie

z dtugoterminowa wspétpraca.

Wole korzysta¢ bezposrednio z banku

lub innej instytucji finansowej.

Mam zte doswiadczenia z wczesniejszej wspotpracy
z doradca finansowym.
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NIEZBEDNE ZMIANY BY ZACZAC
WSPOLPRACOWAC Z DORADCA
FINANSOWYM

Wiarygodnos¢ i zaufanie

W obszarze wiarygodnosci i zaufania najwazniejszym
warunkiem podjecia wspétpracy z profesjonalnym
doradca finansowym jest dla badanych pewnosé,
ze dziata on w najlepiej pojetym interesie klienta, na

PROGRAM
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co wskazuje 54% respondentéw. Kolejne znaczenie
majg pozytywne opinie innych oséb (46%), a takze
wieloletnie doswiadczenie doradcy i jego niezalez-
nos$é¢ od bankéw oraz innych instytucji finansowych
(po 39%). Rzadziej, cho¢ nadal istotnie, wskazywane
sg profesjonalne kwalifikacje potwierdzone uznanymi
certyfikatami (31%). Wyniki pokazujg wiec, ze budo-
wanie zaufania opiera sie przede wszystkim na prze-
konaniu o uczciwosci i niezaleznosci doradcy, wspar-
tym jego doswiadczeniem i opinig innych klientéw.

NIEZBEDNE ZMIANY BY WSPOLPRACOWAC Z DORADCA - WIARYGODNOSC | ZAUFANIE

Gwarancja, ze doradca dziata w najlepiej pojetym interesie klienta.
Pozytywne opinie innych oséb.

Niezalezno$¢ doradcy od bankéw i instytucji finansowych.
Wieloletnie doswiadczenie doradcy.

Profesjonalne kwalifikacje potwierdzone uznanymi certyfikatami.

N =549

Transparentnos$¢ wspoétpracy

W obszarze transparentnosci wspotpracy najwaz-
niejsza dla badanych jest jasna informacja o ewen-
tualnych prowizjach oraz powigzaniach doradcy
z dostawcami produktdw, na co wskazuje 56%
respondentdw. Niewiele rzadziej oczekiwane sa
mozliwos¢ zakonczenia wspotpracy w dowolnym
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momencie (53%) oraz jasna informacja o tym, w jaki
sposob finansowane jest wynagrodzenie doradcy
(50%). 46% badanych wskazuje na potrzebe jasno
okreslonego zakresu wspotpracy. Wyniki pokazuja
wiec, ze transparentnos¢ jest postrzegana przede
wszystkim jako mozliwos¢ doktadnego zrozumienia
zasad wspotpracy, sposobu wynagradzania doradcy
oraz jego powigzan z oferowanymi rozwigzaniami.

NIEZBEDNE ZMIANY BY WSPOLPRACOWAC Z DORADCA - TRANSPARENTNOSC WSPOLPRACY

Jasna informacja o ewentualnych prowizjach
i powigzaniach doradcy z dostawcami produktéw.

Mozliwo$¢ zakoriczenia wspétpracy w dowolnym momencie.

Jasna informacja, jak finansowane jest wynagrodzenie doradcy.

Jasno okreslony zakres wspétpracy.

N =549
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Jako$é doradztwa

W obszarze jakosci doradztwa najwazniejszym wa-
runkiem podjecia wspétpracy jest dla badanych indy-
widualne podejscie do ich sytuacji, co wskazuje 52%
respondentdw. Istotne znaczenie ma réwniez przygo-
towanie indywidualnego planu finansowego (42%),
a takze obiektywna i praktyczna edukacja finansowa

(36%) oraz pomoc w realizacji celéw finansowych
(35%). 34% badanych oczekuje dogtebnego poznania
swoich potrzeb i celéw, 30% regularnych przeglagdow
sytuacji finansowej, a 25% dtugoterminowej opieki
doradcy. Wyniki pokazujg wiec, ze jakos¢ doradztwa
jest wigzana przede wszystkim z personalizacjg i kon-
kretnym wsparciem dopasowanym do indywidualnej
sytuacji klienta.

NIEZBEDNE ZMIANY BY WSPOLPRACOWAC Z DORADCA - JAKOSC DORADZTWA

Indywidualne podejscie do mojej sytuac;ji.
Przygotowanie indywidualnego planu finansowego.
Obiektywna i praktyczna edukacja finansowa.
Pomoc w realizacji moich celéw finansowych.
Dogtebne poznanie moich potrzeb i celéw.
Regularne przeglady mojej sytuacji finansowe;.

Dtugoterminowa opieka doradcy.

N =549

Komfort wspétpracy

W obszarze komfortu wspotpracy najwazniejsza dla
badanych jest mozliwos¢ wyboru dogodnej formy
kontaktu: osobiscie, telefonicznie lub online, co wska-
zuje 57% respondentow. Niewiele rzadziej oczeki-
wany jest tatwy kontakt z doradcg (55%) oraz staty
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opiekun znajacy sytuacje klienta (45%). 39% bada-
nych zwraca uwage na elastyczne godziny spotkan.
Wyniki pokazujg, ze komfort wspotpracy opiera sie
przede wszystkim na dostepnosci doradcy i mozli-
wosci dopasowania sposobu kontaktu do wtasnych
preferencji i potrzeb.

NIEZBEDNE ZMIANY BY WSPOLPRACOWAC Z DORADCA - KOMFORT WSPOLPRACY

Mozliwo$é wyboru formy kontaktu
(osobiscie, telefonicznie lub online).

tatwy kontakt z doradca.

Staty opiekun znajacy mojg sytuacje.

Elastyczne godziny spotkan.

N =549
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Oczekiwane efekty wspotpracy

W obszarze oczekiwanych efektow wspétpracy naj-
wazniejsza jest dla badanych pomoc w zwieksze-
niu oszczednosci, ktérg wskazuje jg 45% respon-
dentéw. Niewiele rzadziej oczekiwane sg lepsze
decyzje finansowe (39%) oraz wieksze bezpieczen-
stwo finansowe (38%). 37% badanych wskazuje
skuteczniejsze inwestowanie, a 34% mniejszy stres
zwigzany z finansami. Kolejne miejsca zajmuja

mniejsze ryzyko popetnienia btedéw finansowych
(33%), lepsze zarzadzanie domowym budzetem
(27%) i przygotowanie do emerytury (26%). Naj-
rzadziej wskazywana jest oszczednosé czasu
(24%). Wyniki pokazuja, ze badani oczekujg przede
wszystkim konkretnych i odczuwalnych efektow
finansowych, takich jak wieksze oszczednosci, lep-
sze decyzje i wieksze bezpieczenstwo, a dopiero
w dalszej kolejnosci korzysci organizacyjnych, ta-
kich jak oszczednos¢ czasu.

NIEZBEDNE ZMIANY BY WSPOLPRACOWAC Z DORADCA - OCZEKIWANE EFEKTY WSPOLPRACY

Pomoc w zwiekszeniu oszczednosci.

Lepsze decyzje finansowe.
Wieksze bezpieczenstwo finansowe.

Skuteczniejsze inwestowanie.

Mniejszy stres zwigzany z finansami.
Mniejsze ryzyko popetnienia btedéw finansowych.

Lepsze zarzadzanie domowym budzetem.

Przygotowanie do emerytury.

Oszczednosé czasu.

N =549

Podsumowanie

Wsréd osob, ktore dotychczas nie wspotpraco-
waty z profesjonalnym doradcg finansowym, wa-
runki podjecia takiej wspotpracy koncentrujg sie
przede wszystkim wokét zaufania, transparentno-
$ci i indywidualnego podejscia. Badani chcg mie¢
pewnosc, ze doradca dziata w ich interesie, jasno
komunikuje zasady wspotpracy, swoje wynagro-
dzenie i ewentualne powigzania, a proponowane
rozwigzania odpowiadajg ich sytuacji i celom.
Wazne sg réwniez dostepnos¢ doradcy i mozli-
wos¢ korzystania z wygodnej formy kontaktu. Po-
kazuje to, ze przed rozpoczeciem wspotpracy klu-
czowe jest zbudowanie poczucia bezpieczenstwa
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N 358%
I 37%
I 34%
I 33%
I 27%
I 262
I 24%
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i przekonania, ze klient zachowuje kontrole nad
relacjg z doradca.

Jednoczesnie badani oczekujg, ze wspodtpraca be-
dzie przynosita konkretng wartos¢ i realne efekty. Nie
chodzi wiec wytgcznie o dostep do wiedzy czy pro-
duktéw finansowych, ale o pomoc w podejmowaniu
lepszych decyzji, zwiekszaniu oszczednosci, popra-
wie bezpieczenstwa finansowego i skuteczniejszym
zarzadzaniu wtasnymi finansami. Cato$¢ wynikéw
pokazuje, ze osoby bez doswiadczenia potrzebuja
przede wszystkim jasno okreslonej wartosci wspot-
pracy, chca wiedzie¢, dlaczego warto zaufac doradcy,
na jakich zasadach bedzie przebiega¢ wspotpraca
i co konkretnie dzieki niej zyskaja.
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OKOLICZNOSCI SKLANIAJACE
DO SKORZYSTANIA Z DORADZTWA
FINANSOWEGO

Wyniki pokazuijg, ze profesjonalne doradztwo finanso-
we jest najczesciej postrzegane jako wsparcie w mo-
mentach zwigzanych z waznymi decyzjami finansowy-
mi i zarzadzaniem wiekszym majatkiem. Najczesciej
badani wskazujg rozpoczecie inwestowania (31%),
poprawe sytuacji finansowej (28%), zakup mieszkania
lub domu oraz zaciggniecie kredytu (po 27%). Istotnym

momentem jest takze otrzymanie spadku lub wiekszej
kwoty pieniedzy (26%). Nieco rzadziej wskazywane sg
rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej (21%), plano-
wanie emerytury i pogorszenie sytuacji finansowej (po
19%) oraz sprzedaz nieruchomosci (18%). Mniej osob
kojarzy potrzebe skorzystania z doradcy z rozwodem
lub podziatem majatku (15%), zmiang pracy (11%) czy
narodzinami dziecka (8%). Jednoczes$nie 16% bada-
nych uwaza, ze z doradcy warto korzystac¢ niezaleznie
od sytuaciji, podczas gdy 6% nie widzi sytuaciji, w ktorej
zdecydowatoby sie na taka ustuge.

W JAKIEJ SYTUACJI ZYCIOWEJ ZDECYDOWALES(AS) SIE LUB NAJPRAWDOPODOBNIEJ ZDECYDOWAL(A)BYS SIE
NA SKORZYSTANIE Z PROFESJONALNEGO DORADZTWA FINANSOWEGO?

Rozpoczecie inwestowania

Poprawa sytuacji finansowej

Zakup mieszkania lub domu

Zaciagniecie kredytu

Otrzymanie spadku lub wiekszej kwoty pieniedzy

Rozpoczecie dziatalno$ci gospodarczej

Planowanie emerytury

Pogorszenie sytuacji finansowej

Sprzedaz nieruchomosci

Zawsze warto korzystac¢ z doradcy, niezaleznie od sytuacji

Rozwdd lub podziat majatku

Zmiana pracy

Narodziny dziecka

Nie widze sytuaciji, w ktérej skorzystatbym z takiej ustugi

35%
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B Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca B Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca
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Widoczne sg rowniez réznice zalezne od wczesniej-
szego doswiadczenia wspotpracy z doradcg. Osoby
z doswiadczeniem czesciej wskazujg na konkretne
sytuacje zwigzane z duzymi decyzjami finansowymi,
przede wszystkim zakup mieszkania lub domu (30%
wobec 24% wsrod osob bez doswiadczenia), zacig-
gniecie kredytu (29% wobec 24%) oraz sprzedaz nie-
ruchomosci (21% wobec 15%). Czesciej deklaruja tez,
ze zawsze warto korzysta¢ z doradcy, niezaleznie
od sytuacji (19% wobec 14%). Z kolei osoby bez do-
Swiadczenia czesciej wskazujg rozpoczecie inwesto-
wania (35% wobec 27%), poprawe sytuacji finansowe;j
(31% wobec 25%) oraz otrzymanie spadku lub wiek-
szej kwoty pieniedzy (28% wobec 24%). Najwieksza
réznica dotyczy odpowiedzi, ze nie ma sytuacji, w kto-
rej badany skorzystatby z takiej ustugi, ktérg wskazu-
je 10% oso6b bez doswiadczenia i tylko 3% 0sob, ktdre
wczesniej wspotpracowaty z doradca.
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PREFEROWANY MODEL WSPOLPRACY
Z DORADCA

Najwieksza grupa badanych bytaby sktonna poswie-
ci¢ na wspétprace z profesjonalnym doradcg finan-
sowym 1-2 godziny miesiecznie, co deklaruje 36%
respondentow. Kolejne 23% wskazuje 30-60 minut,
17% badanych wskazuje 2-4 godziny, 9% wiecej niz
4 godziny, a 6% mniej niz 30 minut.

Osoby majagce doswiadczenie wspotpracy z doradca
nieco czesciej deklarujg gotowosc¢ przeznaczenia wiek-
szej ilosci czasu. 38% z nich wskazuje 1-2 godziny mie-
siecznie, a 13% wiecej niz 4 godziny, wobec odpowiednio
34% i 5% wsrod oséb bez doswiadczenia. Z kolei osoby
bez doswiadczenia czesciej wskazujg krétszy czas-26%
z nich bytoby gotowych poswieci¢ 30—60 minut mie-
siecznie, wobec 21% w grupie z doswiadczeniem.

ILE CZASU MIESIECZNIE BYL(A)BYS GOTOWY(A) POSWIECIC NA WSPOLPRACE
Z PROFESJONALNYM DORADCA FINANSOWYM?

Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradcg  |[BEA 26% 34% 5% 11%
Osoby z doswiadczeniem wspétpracy z doradca &3 AR 38% 13% 5%
Ogotem 23% 36%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
[ | Mniej niz 30 minut B 30-60 minut -2 godziny

2-4 godziny

Najczesciej preferowanym modelem wspétpracy z do-
radcg finansowym jest rozwigzanie, w ktérym dorad-
ca od czasu do czasu proponuje kontakt, ale decyzja
0 jego podjeciu nalezy do klienta. Taki model wskazuje
36% badanych. Niewiele mniej, bo 33%, preferuje bar-
dziej aktywna role doradcy, ktéry monitoruje sytuacje fi-
nansowa i sam proponuje rozwigzania. 23% badanych
woli natomiast kontaktowac sie z doradcg wytgcznie
wtedy, gdy samodzielnie odczuwa taka potrzebe, a 9%
nie ma w tym zakresie okreslonych preferencji.

B Wiecej niz 4 godziny

B Trudno powiedzieé

Preferencje obu grup sg bardzo podobne. Zaréwno
wsrod osob z doswiadczeniem wspdtpracy z doradca,
jak i bez niego najczesciej wybierany jest model, w kto-
rym doradca inicjuje kontakt, ale pozostawia klientowi
decyzje (po 36%). Nieco czesciej osoby z doswiadcze-
niem preferujg aktywne monitorowanie sytuacji i pro-
ponowanie rozwigzan (34% wobec 32%) oraz kontakt
wytgcznie z inicjatywy klienta (25% wobec 20%). Z ko-
lei osoby bez doswiadczenia czesciej nie maja sprecy-
zowanych preferenciji (12% wobec 5%).

KTORY MODEL WSPOLPRACY Z DORADCA BYLBY DLA CIEBIE NAJBARDZIEJ ODPOWIEDNI?

Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradca

Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca

Ogoétem

36% 32% 20%

36% 34% 25%

36% 33% 23%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

M Doradca powinien od czasu do czasu proponowaé kontakt, ale decyzja nalezy do mnie.

M Doradca powinien aktywnie monitorowaé moja sytuacje i sam proponowac rozwigzania.

B Kontaktuje sie z doradcg wytacznie wtedy, gdy sam tego potrzebuije.

Trudno powiedzie¢/ nie mam preferencji w tym zakresie

100%

100%
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DORADZTWO ONLINE

Wyniki pokazujg, ze badani sg generalnie otwarci na
zastgpienie spotkan stacjonarnych z doradcg for-
mami zdalnymi, ale najczesciej nie chca catkowicie
rezygnowac z kontaktu na zywo. W przypadku kaz-
dej z analizowanych form (wideorozmowy, rozmowy
telefoniczne, rozmowy przez czat lub komunikator,
rozmowy w aplikacji lub przez platforme), najwiek-
szg grupe stanowig osoby, ktére zgodzityby sie na
czesciowe zastgpienie spotkan stacjonarnych. Naj-
wiekszg akceptacje majg wideorozmowy, co zaak-
ceptowatoby jesli zmiana bytaby czesciowa az 48%
badanych, a 33% zgodzitoby sie na catkowite prze-
niesienie kontaktu z doradcg na forme zdalnej wi-
deorozmowy. W przypadku platformy internetowej
lub aplikacji jest to odpowiednio 50% i 32%, czatu lub
komunikatora: 51% i 29%, a rozmoéw telefonicznych:
56% i 29%. Oznacza to, ze co najmniej czesciowg
gotowos$é do korzystania z poszczegdlnych form

zdalnych deklaruje okoto 80—-85% badanych, podczas
gdy catkowicie przy spotkaniach stacjonarnych chce
pozostac¢ 15-20%.

Réznice miedzy osobami z doswiadczeniem wspot-
pracy z doradcg a tymi, ktére go nie majg, sg wyrazne
przede wszystkim w przypadku petnego zastgpienia
spotkan stacjonarnych. Osoby majgce doswiadcze-
nie czesciej sg gotowe catkowicie przejs¢ na wideo-
rozmowy (38% wobec 27%), rozmowy telefoniczne
(37% wobec 21%), czat lub komunikator (34% wobec
25%) oraz platforme internetowq lub aplikacje (37%
wobec 28%). Jednoczesnie w obu grupach najcze-
Sciej wybierana jest mozliwos¢ czesciowego korzy-
stania z form zdalnych, przy zachowaniu spotkan na
zywo w wybranych sytuacjach. Wskazuje to, ze dla
badanych najbardziej odpowiedni jest hybrydowy
model kontaktu, tgczacy wygode komunikacji zdalnej
z mozliwoscig bezposredniego spotkania wtedy, gdy
jest ono potrzebne.

CZY BYL(A)BYS SKLONNY(A) ZREZYGNOWAC ZE WSPARCIA W FORMIE SPOTKAN STACJONARNYCH,
NA RZECZ WIDEOROZMOW?

Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradca

Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca

Ogodtem

B Tak, w pehni

27% 51% 22%

38% 45% 17%

33% 48% 20%
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B Tak, ale tylko czesciowo, bo niektdre rzeczy wole zatatwiaé na zywo

B Nie

CZY BYL(A)BYS SKLONNY(A) ZREZYGNOWAC ZE WSPARCIA W FORMIE SPOTKAN STACJONARNYCH,
NA RZECZ ROZMOW TELEFONICZNYCH?

Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradca

Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca

Ogotem

B Tak, w pehni

21% 62% 16%

37% 49% 14%

29% 56% 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Il Tak, ale tylko czesciowo, bo niektére rzeczy wole zatatwiaé na zywo

B Nie
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100%
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CZY BYL(A)BYS SKLONNY(A) ZREZYGNOWAC ZE WSPARCIA W FORMIE SPOTKAN STACJONARNYCH,
NA RZECZ ROZMOW PRZEZ CZAT LUB KOMUNIKATOR INTERNETOWY?

Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca 25% 56% 19%
Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca 34% 46% VARA
Ogotem 29% 51% 20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Tak, w petni

B Tak, ale tylko czesciowo, bo niektdre rzeczy wole zatatwiaé na zywo

B Nie

CZY BYL(A)BYS SKLONNY(A) ZREZYGNOWAC ZE WSPARCIA W FORMIE SPOTKAN STACJONARNYCH,
NA RZECZ ROZMOW ZA POSREDNICTWEM PLATFORMY INTERNETOWEJ / APLIKACJI?

Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca 28% 54% 19%
Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca 37% 47% 17%
Ogotem 32% 50% 18%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Tak, w peni

B Tak, ale tylko czesciowo, bo niektdre rzeczy wole zatatwiaé na zywo

B Nie

DORADZTWO Z WYKORZYSTANIEM Al doswiadczenie wspétpracy z doradcg finansowym

(45% wobec 29% wsrod osoéb bez takiego doswiad-
37% badanych deklaruje, ze korzystato juz ze wspar- czenia). W grupie bez doswiadczenia zdecydowanie
cia doradcy Al (np. chatbota), podczas gdy 55% nie czesciej pojawia sie réwniez odpowiedz ,nie” (61%
miato takiego doswiadczenia, a 8% nie jest pew- wobec 49%), a takze niepewno$¢ co do wczesniej-
nych, czy korzystato z takiej formy wsparcia. Wyraz- szego korzystania z takiego rozwigzania (10% wo-
nie czesciej z doradcy Al korzystaty osoby majgce bec 6%).

CZY KORZYSTALES(AS) ZE WSPARCIA DORADCY Al (SZTUCZNA INTELIGENCJA, CHATBOT)?

Osoby bez doswiadczenia wspétpracy z doradca 29% 61% 10%
Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca 45% 49% 6%
Ogoétem 37% 55% 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Tak
B Nie

B Nie wiem / nie jestem pewny
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Wyniki pokazujg, ze doradca Al nadal nie jest dla
wiekszosci badanych petnym zamiennikiem trady-
cyjnego doradcy finansowego. 52% respondentéw
nie bytoby sktonnych nawet czesciowo zrezygnowac
ze wsparcia doradcy na rzecz bota, podczas gdy 32%
dopuscitoby takg zamiane czesciowo, a 16% w petni.
Jednoczesnie wczesniejsze wyniki pokazujg, ze 37%
badanych miato juz kontakt ze wsparciem doradcy Al,
co sugeruje, ze samo korzystanie z tej technologii nie
oznacza jeszcze gotowosci do zastgpienia nig czto-
wieka. Wyraznie wiekszg otwartos¢ na Al deklarujg
osoby majgce doswiadczenie wspétpracy z doradca:
55% z nich byloby gotowych zastgpi¢ go Al w petni
lub czesciowo, wobec 40% wsréd oséb bez takiego
doswiadczenia. W grupie bez doswiadczenia az 60%
nie zdecydowatoby sie na takie rozwigzanie.

Uzyskane wyniki sg zbiezne z wnioskami z wcze-
$niejszego raportu zrealizowanego w ramach Pro-
gramu Analityczno-Badawczego Warszawskiego In-
stytutu Bankowosci pt. ,Al w finansach i bankowosci
oczami polskiego konsumenta”?, w ktdrym réwniez
widoczna byta przewaga preferencji kontaktu z czto-
wiekiem nad kontaktem z wirtualnym asystentem,
przy jednoczesnej otwartosci na wykorzystywanie

Al jako wsparcia w wybranych obszarach finanséw,
w tym inwestowania. Mozna wiec mowic raczej o roz-
wijajgcym sie modelu wspotpracy cztowieka z Al niz
o prostym zastepowaniu doradcy przez technologie.
Doswiadczenie z Al zwieksza przy tym otwartos¢ na
takg forme wsparcia, cho¢ nie musi oznaczac¢ goto-
wosci do catkowitego odejscia od kontaktu z czto-
wiekiem.

Na tym tle formy zdalnego kontaktu z prawdziwym
doradcg sg zdecydowanie bardziej akceptowane niz
zastgpienie doradcy sztuczng inteligencjg. W przy-
padku wideorozméw, telefonu, czatu czy platformy
internetowej okoto 80-85% badanych dopuszcza przy-
najmniej czesciowa rezygnacje ze spotkan stacjonar-
nych, przy czym okoto 29-33% jest gotowych zrobic
to catkowicie. W przypadku Al catkowitg gotowosc¢
deklaruje juz tylko 16%, a 32% zgadza sie jedynie na
czesciowe zastgpienie cztowieka. Wyniki wskazuja
wiec na wyrazng réznice miedzy zmiang formy kon-
taktu a zmiang samego zrodta doradztwa. Badani
sg otwarci na wygodniejszy, zdalny sposéb kontak-
tu z doradcg, ale znacznie ostrozniej podchodza do
sytuacji, w ktorej jego role miataby przejg¢ sztuczna
inteligencja.

CZY BYL(A)BYS SKLONNY(A) ZREZYGNOWAC ZE WSPARCIA DORADCY
NA RZECZ WSPOLPRACY Z DORADCA Al (BOTEM)?

Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradca

Osoby z doswiadczeniem wspétpracy z doradcg

Ogoétem

B Tak w petni

5% 35% 60%

26% 29% 44%

16% 32% 52%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Tak, ale tylko czesciowo, bo niektdre rzeczy wole zatatwiaé z prawdziwym doradca

B Nie

W kontekscie oczekiwan dotyczgcych wykorzystania
sztucznej inteligencji przez doradce finansowego naj-
wieksza grupa badanych chce, aby doradca w ogdle
nie korzystat z Al, co wskazuje 43% respondentow.
Niemal réwnie czesto wybierane jest rozwigzanie
posrednie: 42% chciatoby, aby Al wspierata doradce,
ale ostateczne propozycje przygotowywat cztowiek.

2 Sekscinska, K. (2025), Al w finansach i bankowosci oczami pol-
skiego konsumenta, Program Analityczno-Badawczy Fundacji War-
szawski Instytut Bankowosci. Badanie CAWI przeprowadzone na
0Ogodlnopolskim Panelu Badawczym Ariadna w lutym 2025 r. na pré-
bie 2101 dorostych Polakéw w wieku 18-67 lat, reprezentatywnej
ogélnopolsko pod wzgledem ptci i wieku.

Jedynie 14% badanych preferowatoby model, w kté-
rym gtéwna role odgrywa inteligentny asystent finan-
sowy Al, a z doradcg kontaktowaliby sie tylko w bar-
dziej ztozonych sprawach. Wyniki pokazujg wiec, ze
badani sg otwarci na wykorzystywanie Al jako narze-
dzia wspierajgcego prace doradcy, ale znacznie rza-
dziej chcg, aby technologia zastepowata go w pod-
stawowej roli.

Miedzy osobami z doswiadczeniem wspodtpracy z do-
radca a tymi, ktore go nie maja, wida¢ pewne réznice.
Osoby bez doswiadczenia czesciej oczekujg, ze do-
radca w ogole nie bedzie korzystat z Al (47% wobec
40%). Z kolei osoby majgce doswiadczenie czesciej
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dopuszczajg model, w ktérym gtéwng role odgrywa
asystent Al, a doradca angazuje sie przy bardziej zto-
zonych sprawach (19% wobec 10%). W przypadku wy-
korzystania Al jako wsparcia dla doradcy wyniki obu
grup sg niemal identyczne (42% wobec 43%). Warto
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zauwazy¢, ze niezaleznie od doswiadczenia zdecydo-
wana wiekszos¢ badanych chce, aby cztowiek pozo-
stat w centrum procesu doradczego, albo catkowicie
rezygnujgc z Al, albo wykorzystujac jg jedynie jako
wsparcie dla doradcy.

KTORE Z PONIZSZYCH STWIERDZEN NAJLEPIEJ OPISUJE TWOJE OCZEKIWANIA WOBEC DORADCY FINANSOWEGO?

Osoby bez doswiadczenia wspotpracy z doradca

Osoby z doswiadczeniem wspotpracy z doradca

Ogoétem

47% 43% 10%
40% 42% 19%
43% 42% 14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Chce by méj doradca w swojej pracy nie wykorzystywat sztucznej inteligencji

B Chce, aby doradce wspierata sztuczna inteligencja, ale ostateczne propozycja przygotowywat cztowiek.

B Chce korzystaé gtéwnie z inteligentnego (...) asystenta finansowego Al, a z doradcg rozmawiaé tylko

w bardziej ztozonych sprawach
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GLOWNE WYNIKI
CZAS POSWIECANY NA FINANSE

* 50% badanych poswieca finansom maksymalnie
2 godziny miesiecznie.

* Osoby majgce doswiadczenie we wspétpracy z do-
radcg poswiecajg na finanse wiecej czasu.

¢ Wraz z doswiadczeniem rosnie réwniez deklarowana
gotowos¢ do wiekszego zaangazowania.

CELE FINANSOWE

* Najwazniejsze cele finansowe to: zwiekszenie
oszczednosci (56%), poduszka finansowa (43%), po-
dréze i zabezpieczenie rodziny (po 35%) oraz nieza-
leznos¢ finansowa (34%).

* Osoby z doswiadczeniem wspodtpracy z doradca
czesciej wskazujg inwestowanie i zabezpieczenie
rodziny.

POSIADANE PRODUKTY FINANSOWE

* Ubezpieczenia i kredyty — osoby z doswiadczeniem
doradczym czesciej posiadajg ubezpieczenia i pro-
dukty kredytowe. Najwieksza réznica dotyczy kredy-
téw hipotecznych (36% vs 18%).

* Oszczedzanie i inwestowanie — najpopularniejsze
sg lokaty i konta oszczednosciowe (61%). Osoby ko-
rzystajgce ze wsparcia doradcéw czesciej posiadaja
akcje, ETF-y, obligacje i kryptowaluty.

PLANOWANIE FINANSOWE

* 49% badanych zna pojecie planowania finanso-
wego. WsSrdd osob z doswiadczeniem wspodtpracy
z doradca odsetek ten wynosi 71%, a wsréd pozo-
statych 28%.

Planowanie finansowe kojarzy sie przede wszystkim
z diugoterminowym planem oraz oszczedzaniem
i inwestowaniem.

OCZEKIWANY ZAKRES DZIALAN DORADCY

* Najwazniejsze obszary oczekiwanego wsparcia to:
oszczedzanie i bezpieczenstwo finansowe (43%), in-
westowanie (41%), analiza sytuacji finansowej (37%)
oraz planowanie celéw (30%).

* Osoby bez doswiadczenia czesciej oczekujg prak-
tycznej pomocy, natomiast osoby z doswiadcze-
niem-bardziej specjalistycznego wsparcia.
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e Analiza sytuacji finansowej — klienci oczekuja
przede wszystkim oceny swojej sytuacji finanso-
wej i poziomu zabezpieczenia. Wazne jest prze-
analizowanie oszczednosci i wskazanie obszarow
wymagajacych poprawy. Oczekiwany jest rowniez
regularny przeglad sytuacji finansowej, a nie jedno-
razowa analiza.

* Planowanie budzetu domowego — najwazniejsze
jest stworzenie zréwnowazonego miesiecznego
budzetu (62%). Badani oczekujg réwniez pomocy
w planowaniu miesiecznych wydatkéw (55%) oraz
w ograniczaniu lub optymalizacji niepotrzebnych
kosztéw (50%).

* Oszczedzanie — najczesciej oczekiwana jest pomoc
w zbudowaniu poduszki finansowej (57%). Zdaniem
badanych doradca powinien pomagac w wyborze od-
powiednich produktéw oszczednosciowych (57%),
zwiekszac efektywnosé oszczedzania oraz tworzyé
konkretny plan oszczednosciowy.

* Inwestowanie — klienci oczekujg pomocy w wybo-
rze odpowiedniej strategii inwestycyjnej. Wazne jest
dla nich dopasowanie produktow inwestycyjnych do
sytuacji i potrzeb klienta. Ponadto 46% badanych
oczekuje od doradcy przygotowania indywidualne-
go portfela inwestycyjnego. Oczekiwania mtodych
klientdw w obszarze inwestowania nierzadko wykra-
czajg zatem poza zakres wsparcia, ktérego zgodnie
z prawem moze udzieli¢ doradca.

* Kredyty i pozyczki — badani oczekujg przede wszyst-
kim wsparcia przy wyborze najlepszego kredytu, przy
czym szczegOlnie wyraznie dotyczy to osob bez do-
Swiadczenia wspoétpracy z doradca. Badani wskazali
takze, ze wazne sg dla nich poréwnanie dostepnych
ofert i warunkéw kredytowych oraz wsparcie w nego-
cjowaniu warunkéw i przygotowaniu dokumentow.

* Ubezpieczenia - zdaniem uczestnikéw badania
najwazniejsza jest pomoc w wyborze ubezpiecze-
nia dopasowanego do potrzeb klienta (ponad 70%).
Badani oczekujg réwniez porodwnania dostepnych
ofert (58%) oraz analizy potrzeb i poziomu zabez-
pieczenia.

* Finansowe zabezpieczenie na po6znag dorostos¢
— zdaniem badanych doradca powinien pomagac
w ocenie obecnych rozwigzan emerytalnych, dopa-
sowaniu planu do indywidualnych potrzeb i przysztej
sytuacji klienta oraz monitorowaniu realizacji planu
w czasie.

* Podatki — wazne jest dla badanych, aby doradca
podpowiadat, jak optymalizowaé¢ wysokos¢ podat-
kow, przy czym osoby bez doswiadczenia czesciej

O
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oczekujg bezposredniej pomocy w optymalizacii
podatkowe;j. Istotne jest takze wskazywanie dostep-
nych ulg i rozwigzan pozwalajgcych ograniczy¢ ob-
cigzenia podatkowe oraz, w razie potrzeby, skierowa-
nie klienta do specjalisty podatkowego.

Sukcesja i przekazanie majatku — badani oczekujg
kompleksowego wsparcia przy przekazywaniu ma-
jatku. Wazna jest dla nich wspoétpraca doradcy z no-
tariuszem, prawnikiem lub doradcg podatkowym
oraz wyjasnianie finansowych i podatkowych konse-
kwenciji dziedziczenia.

Edukacja finansowa — klienci oczekujg prostego wyja-
$niania zasad dziatania produktéw finansowych. Waz-
na jest edukacja dotyczgca inwestowania, ryzyka oraz
planowania finansowego w dtugiej perspektywie.

Wychodzenie z zadtuzenia — najwazniejsze jest zi-
dentyfikowanie skali i struktury zadtuzenia. Badani
oczekuja rowniez konkretnego planu wyjscia z dtu-
gow, ustalenia kolejnosci sptaty zobowigzan oraz
monitorowania postepow.

Doradca ma by¢ przede wszystkim partnerem w po-
dejmowaniu decyzji finansowych, a nie wytacznie
sprzedawca produktow. Osoby bez doswiadczenia
czesciej oczekujg konkretnej, praktycznej pomocy:
wyboru produktu, rozwigzania problemu czy przepro-
wadzenia przez proces. Osoby z doswiadczeniem
czesciej oczekujg dtugoterminowego wsparcia, mo-
nitorowania sytuacji i systematycznego przegladu
finansoéw.

POSTRZEGANIE DORADCY
* Najczestsze skojarzenia z doradcg to: wiedza i kom-

petencje, pomoc i doradztwo, zaufanie oraz profesjo-
nalizm.

Doradca jest generalnie oceniany bardzo pozytywnie:
- 91% uwaza go za kompetentnego,

— 87% za uczciwego,

- 86% za godnego zaufania,

- 80% uwaza, ze doradza, a nie tylko sprzedaje.

Osoby majgce doswiadczenie wspétpracy z dorad-
cg majg bardziej konkretne i pozytywne skojarzenia
oraz oceniajg doradcéw bardziej pozytywnie.

Doradca nalezy do najbardziej zaufanych zZrédet in-
formaciji finansowych, tagczac wiedze, kompetencje
i zaufanie.

DOTYCHCZASOWA WSPOLPRACA Z DORADCA

* Najczesciej dotychczasowa wspétpraca dotyczyta
inwestowania, kredytow i zakupu mieszkania oraz
obejmowata 2-3 spotkania.

Nadal najczestsze sg spotkania stacjonarne, ale
istotng role odgrywaja rowniez telefon, wideorozmo-
wy i platformy online.

* 90-98% klientow jest zadowolonych z poszczegdl-
nych obszaréw wspdtpracy, 97% dostrzega przynaj-
mniej jedng korzysé ze wspétpracy z doradcg, 87%
polecitoby doradce znajomym, a 85% ponownie sko-
rzystatoby z jego ustug.

Najczesciej wskazywane korzysci ze wspotpracy
z doradcg obejmuja: oszczednos¢ czasu, unikniecie
btedéw, wiekszg wiedze, mniejszy stres i wieksze
oszczednosci.

* Najwiekszym problemem jest zbyt sprzedazowe po-
dejscie.

IDEALNY DORADCA

* Badani zadeklarowali, ze najchetniej wybraliby do-
radce z niezaleznej firmy doradczej (38%).

* Najczesciej preferowany wiek doradcy to 35-44 lata
(53%), a wiec nieco wiecej niz wiek uczestnikow ba-
dania.

» W efekcie wspotpracy z doradcg najwazniejsze sa:
dopasowanie rozwigzania, poczucie bezpieczen-
stwa, lepsze decyzje finansowe oraz wieksze zrozu-
mienie finansoéw.

* W obszarze komunikacji klienci oczekujg od dorad-
cy prostego jezyka, jasnych odpowiedzi i upewniania
sie, ze rozumiejg przekazywane informacje.

W kontekscie podejscia do klienta najwazniej-
sze jest poznanie jego potrzeb przed przedsta-
wieniem rozwigzania oraz brak presji na podjecie
decyzji.

Kluczowe sg takze transparentnos¢ kosztéw, przed-
stawianie ryzyka oraz zaréwno zalet, jak i wad propo-
nowanego rozwigzania.

Klienci oczekujg tatwego kontaktu i wsparcia dorad-
cy réwniez po sprzedazy.

Najczesciej badani chcg, aby doradca od czasu do
czasu sam proponowat kontakt, ale jednoczesnie
aby klient zachowywat kontrole nad wspétpraca.
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NIEIDEALNY DORADCA

Badani wskazali, ze najbardziej zniechecajg ich do
wspotpracy z doradca: podejscie sprzedazowe, brak
konkretow, niezrozumiaty jezyk, wywieranie presji na
podjecie decyzji oraz brak informaciji o ryzyku i kosz-
tach.

Szczegolnie osoby bez doswiadczenia wspotpracy
z doradcg obawiajg sie presji sprzedazowe;.

Najwazniejsze powody niekorzystania z ustug do-
radcy to: brak potrzeby, koszt ustugi, brak srodkow,
ktérymi mozna bytoby zarzadza¢ ze wsparciem do-
radcy, trudnos¢ w znalezieniu dobrego doradcy oraz
obawa, ze doradca bedzie przede wszystkim chciat
sprzedac produkt, a nie pomoc klientowi.

CO MOGLOBY ZACHECIC DO WSPOLPRACY
Z DORADCA

* Najwazniejsze sa: przekonanie, ze doradca dziata
w interesie klienta (54%), jasna informacja o prowi-
zjach, kosztach i zasadach wspétpracy, indywidu-
alne podejscie i przygotowanie planu finansowego,
elastycznos¢ formy kontaktu oraz tatwy dostep do
doradcy.

* W kontekscie efektéw wspotpracy oczekiwane sg
przede wszystkim wieksze oszczednosci, poczucie
bezpieczenstwa finansowego i lepsze decyzje finan-
sowe.

SYTUACJE SKLANIAJACE DO SKORZYSTANIA
Z DORADCY

* Do rozpoczecia wspdtpracy z doradcg najczesciej
sktaniajg: rozpoczecie inwestowania, poprawa sytu-
acji finansowej, zakup mieszkania lub domu, zacia-
gniecie kredytu oraz otrzymanie wiekszej kwoty lub
spadku.

* Doradca jest szczegdlnie potrzebny przy podejmo-
waniu wiekszych decyzji finansowych.

DORADZTWO ONLINE
* Okoto 80-85% badanych dopuszcza przynajmniej
czesciowe wykorzystanie form zdalnych we wspot-

pracy z doradca.

* Wiekszosc¢ nie chce jednak catkowicie rezygnowac
ze spotkan osobistych.

* Najbardziej akceptowany jest model hybrydowy.
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DORADZTWO Z WYKORZYSTANIEM Al

* Al jest znacznie czesciej akceptowana jako wsparcie
doradcy niz jako jego zamiennik. 42% badanych ak-
ceptuje Al wspierajgcg cztowieka przy zachowaniu
ostatecznej decyzji przez doradce, natomiast 43%
nie chce, aby doradca korzystat z Al.

* Kluczowy wniosek: technologia ma wspiera¢ do-
radce, a nie zastepowac relacje z czlowiekiem.

GLOWNE WNIOSKI

Doradztwo finansowe wchodzi w nowa faze. Mtodzi
dorosli funkcjonujg w coraz bardziej ztozonym srodo-
wisku finansowym. Wchodzac w dorostosé, réwnocze-
$nie podejmujg decyzje dotyczgce pracy, mieszkania,
kredytow, oszczedzania, inwestowania, ochrony majat-
ku, zabezpieczenia rodziny i przysztosci. Jednoczesnie
majg w zasadzie nieograniczony dostep do informacji,
narzedzi cyfrowych i produktéw finansowych. W efek-
cie podstawowym wyzwaniem nie jest juz wytgcznie
dostep do wiedzy, lecz zdolnos¢ do jej selekcjonowa-
nia, interpretowania i przetozenia na decyzje dopaso-
wane do wiasnej sytuacji. Badanie przeprowadzone
na 1104 pracujacych Polakach w wieku 21-40 lat po-
kazuje, ze profesjonalny doradca finansowy ma w tej
rzeczywistosci nadal istotnag role, ale jego wartos¢ wy-
raznie sie zmienia. Badani nie oczekujg przede wszyst-
kim kolejnej osoby prezentujacej produkty finansowe.
Oczekujg kompetentnego partnera, ktory rozumie ich
sytuacje, pomaga uporzadkowaé finanse, ttumaczy
ztozone kwestie, pokazuje rézne mozliwosci, ujawnia
koszty i ryzyka oraz pozostaje dostepny takze po pod-
jeciu decyzji. Wyniki badania wskazujg wiec na zmiane
paradygmatu: warto$¢ doradcy przesuwa sie od ,do-
boru produktu” w strone ,prowadzenia klienta przez
decyzje finansowe”.

* Od sprzedazy produktu do zarzadzania sytuacja
finansowa klienta. Najsilniejszym sygnatem ptyna-
cym z badania jest szerokie rozumienie roli doradcy.
Respondenci oczekujg od niego przede wszystkim
wsparcia w oszczedzaniu i budowaniu bezpieczen-
stwa finansowego (43%), inwestowaniu i pomnazaniu
majatku (41%) oraz analizie wtasnej sytuacji finanso-
wej (37%). Wazne sg takze identyfikacja i planowanie
celéw finansowych, edukacja finansowa oraz zabez-
pieczenie finansowe przysztosci. Co istotne, osoby,
ktdre nie miaty wczesniej kontaktu z doradcg, czesciej
oczekujg od niego szerokiego, podstawowego wspar-
cia: analizy sytuacji, edukacji, oszczedzania i inwesto-
wania. Osoby posiadajgce doswiadczenie doradcze
nieco czesciej wskazujg natomiast konkretne obszary
specjalistyczne, takie jak kredyty, podatki, ubezpie-
czenia czy doradztwo dla przedsiebiorcéw. Moze to
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wskazywac, ze potrzeby klienta ewoluuja wraz z jego
doswiadczeniem. Pierwszy kontakt z doradztwem
wigze sie przede wszystkim z potrzebg uporzagdkowa-
nia sytuacji, zdobycia wiedzy i zbudowania poczucia
bezpieczenstwa. Wraz z doswiadczeniem rosnie zna-
czenie specjalistycznej wiedzy, efektywnosci i warto-
$ci dodanej, jakg doradca moze wnosi¢ do procesu.
Pierwszym zadaniem doradcy wobec mtodego klien-
ta nie powinno by¢ zatem przedstawienie produkty,
lecz zbudowanie mapy jego sytuacji finansowej, po-
trzeb i celow.

Najwieksza wartoscig nie jest sama wiedza, lecz
jej przetozenie na decyzje. Badani wysoko oceniajg
profesjonalnego doradce jako zrédto wiedzy i kom-
petencji. Jednoczesnie bardzo silna pozostaje ich
autonomia: wtasna wiedza i ocena sytuacji sg jednym
z najwazniejszych punktdw odniesienia, a rodzina
i znajomi rowniez pozostajg istotnym zrédtem wpty-
wu. Oznacza to, ze doradca przysztosci nie powinien
konkurowac z klientem o to, ,kto wie lepiej”. Jego prze-
waga powinno by¢ porzadkowanie informaciji, analiza
konsekwencji, pokazywanie alternatyw i wspieranie
klienta w podjeciu wtasnej decyzji. Jest to szczegdlnie
istotne w Swiecie, w ktérym klient moze w ciggu kilku
minut znalez¢ dziesigtki materiatéw dotyczacych kre-
dytéw, inwestowania czy oszczedzania. Informacja
sama w sobie traci czes¢ swojej wartosci. Rosnie na-
tomiast znaczenie interpretacji, personalizaciji i odpo-
wiedzialnego przetozenia wiedzy na dziatanie.

Zaufanie jest warunkiem wejscia do relacji. Naj-
wiekszg barierg przed skorzystaniem z doradztwa
nie jest wczesniejsze zte doswiadczenie. Wsréd
osob, ktdre nie korzystaty z doradcy, najczesciej
wskazywane sg: przekonanie, ze ich sytuacja fi-
nansowa jest zbyt prosta, brak srodkéw na ustuge,
przekonanie o jej wysokim koszcie, trudno$¢ w zna-
lezieniu dobrego doradcy oraz obawa, ze doradca
bedzie przede wszystkim chciat sprzedac produkt.
To wazny wniosek dla rynku: barierg nie jest wy-
tacznie brak potrzeby doradztwa, ale takze ograni-
czone zaufanie do samej kategorii ustugi. Badani
chcg mie¢ pewnosé, ze doradca dziata w ich intere-
sie (54%), doceniajg pozytywne opinie innych osoéb
(46%), a takze doswiadczenie i niezaleznos$¢ od in-
stytucji finansowych (po 39%). Wysoko ceniona jest
réwniez transparentnos¢ prowizji, powigzan z do-
stawcami produktdw oraz sposobu wynagradza-
nia. Doradztwo musi wiec by¢ wiarygodne jeszcze
zanim rozpocznie sie wtasciwa relacja z klientem.
Reputacja, sposob prezentowania modelu dziatania
oraz jasne okreslenie intereséw i zasad wspotpracy
stajg sie czescig wartosci ustugi.

Transparentno$¢ przestaje by¢é dodatkiem, staje
sie czescig ustugi doradczej. Badani bardzo jasno

okreslajg, co rozumiejg przez transparentnosc. Naj-
wazniejsze sg: informacja o prowizjach i powia-
zaniach doradcy z dostawcami produktéw (56%),
mozliwos$¢ zakonczenia wspotpracy w dowolnym mo-
mencie (53%) oraz jasna informacja o sposobie wyna-
gradzania doradcy (50%). Rownie istotne jest otwarte
przedstawianie zaréwno korzysci, jak i ryzyka (41%),
wyjasnianie kosztéw i optat (37%) oraz wskazywanie
ograniczen i wad proponowanych rozwigzan (36%).
W praktyce oznacza to, ze transparentnos¢ nie jest
wytgcznie wymogiem formalnym czy regulacyjnym.
Jest jednym z podstawowych elementow doswiad-
czenia klienta i jednym z warunkéw budowania zaufa-
nia. Wysokiej jakosci doradztwo powinno wiec jasno
odpowiadac¢ nie tylko na pytanie ,co mozna zrobi¢?”",
ale rowniez: ile to kosztuje, jakie wigze sie z tym ry-
zyko, jakie sg ograniczenia, jakie istniejg alternatywy
i w jaki sposob doradca jest wynagradzany.

Klient oczekuje personalizacji, ale nie presji. Naj-
wazniejszymi elementami wspétpracy sg, zdaniem
badanych, dopasowanie rozwigzania do wtasnej sy-
tuaciji i celéw oraz bezpieczenstwo pieniedzy i podej-
mowanych decyzji finansowych (po 36% wskazan).
Jeszcze wyrazniej wida¢ to w oczekiwaniach doty-
czgcych sposobu pracy doradcy. Najczesciej bada-
ni chcag, aby doradca najpierw poznat ich potrzeby
i cele, a dopiero pdzniej przedstawit rozwigzania
(48%). Wazne sg réwniez mozliwo$¢ zadawania py-
tan, brak pres;ji i czas na spokojne podjecie decyzji.
Wyniki te wskazujg na kierunek dalszego wzmacnia-
nia modelu doradztwa opartego na poznaniu sytuaciji
klienta, jego celow i potrzeb, a nastepnie wspdlnym
przejsciu przez dostepne rozwigzania i ich konse-
kwencje. Nie oznacza to jednak, ze obecna relacja
z doradcag jest przez klientow postrzegana wytgcznie
jako sprzedazowa. Przeciwnie, badanie pokazuje, ze
elementy takiego podejscia juz sg obecne, a ocze-
kiwania klientéw wskazujg raczej, w jakim kierunku
warto je dalej rozwija¢: od samego przedstawienia
produktu w strone wiekszego wsparcia klienta w zro-
zumieniu mozliwosci, zadaniu pytan i podjeciu swia-
domej decyzji. Personalizacja staje sie tym samym
nie tyle catkowicie nowym standardem, ile coraz
wazniejszym elementem dobrej jakosci doradztwa.

Istotng wartoscig doradztwa jest spokéj i poczucie
kontroli. Wspétpraca z doradcg jest przez klientéw
oceniana pozytywnie. W kazdym analizowanym ob-
szarze zdecydowana wiekszos¢ osob deklaruje co
najmniej czesciowe zadowolenie, a najwyzsze jedno-
znaczne oceny dotyczg analizy sytuacji finansowe;j
i planowania budzetu domowego. Co szczegdlnie
wazne, 97% klientéw deklaruje co najmniej jedng
korzys¢ ze wspOtpracy. Najczesciej wskazywane
sg oszczednos$¢ czasu, unikniecie btedéw finan-
sowych, wieksza wiedza, mniejszy stres i wieksze
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oszczednosci. Pokazuje to, ze wartos¢ doradztwa jest
szersza niz sam wynik inwestycyjny czy zakup kon-
kretnego produktu. Doradca pomaga klientowi lepiej
rozumie¢ wtasne finanse, ograniczaé¢ ryzyko bted-
nych decyz;ji i dziata¢ z wiekszym poczuciem bezpie-
czenstwa i kontroli. Jednoczesnie 87% klientow de-
klaruje gotowos¢ polecenia doradcy innym osobom,
a 85% ponownego skorzystania z jego ustug. Wyniki
te wskazujg na potencjat doradztwa jako ustugi budu-
jacej dlugoterminowa relacje i rekomendacije.

Wyzwaniem pozostaje stereotyp ,doradcy-sprze-
dawcy”. Mimo pozytywnych deklaracji osob, ktére
korzystaty z doradztwa, osoby bez takiego doswiad-
czenia czesto obawiajg sie sprzedazowego charak-
teru relacji. Najczesciej zniecheca je przekonanie,
ze doradcy zalezy bardziej na sprzedazy niz na zna-
lezieniu odpowiedniego rozwigzania, powtarzanie
gotowych formutek, brak transparentnosci kosztéw
i ryzyka oraz kontakt przede wszystkim wtedy, gdy
pojawia sie mozliwos¢ sprzedazy. Powstaje wiec
istotna asymetria: deklarowane doswiadczenia klien-
tow sg bardziej pozytywne niz oczekiwania i obawy
0s0b, ktore dotychczas nie korzystaty z doradztwa.
Dla rynku oznacza to, ze pozyskanie nowych klien-
tow wymaga nie tylko promocji ustug, lecz przede
wszystkim zmniejszenia obaw zwigzanych z wej-
sciem w relacje doradczg. Klient powinien jeszcze
przed pierwszym spotkaniem wiedzie¢, jak dziata
doradca, w jaki sposéb jest wynagradzany, jakie ma
powigzania z dostawcami produktdw i czego moze
oczekiwa¢ w ramach wspétpracy.

Przyszios¢ modelu kontaktu jest hybrydowa. Badani
sg wyraznie otwarci na cyfrowe formy kontaktu, ale nie
oznacza to odrzucenia relacji z cztowiekiem. Okoto 80-
85% respondentéw dopuszcza przynajmniej czesciowe
wykorzystanie zdalnych form kontaktu. Jednoczesnie
najczesciej wybierany jest model hybrydowy, w ktorym
spotkanie bezposrednie pozostaje dostepne wtedy, gdy
jest rzeczywiscie potrzebne. Wspotczesny klient oczeku-
je wiec nie tyle ,doradztwa online” zamiast ,doradztwa
offline”, ile swobody wyboru kanatu kontaktu odpowied-
niego do sytuacji. Cyfrowy kanat moze odpowiadac za
szybkosc¢, wygode i dostepnosé, natomiast bezposredni
kontakt pozostaje wazny tam, gdzie potrzebne s3 roz-
mowa, wyjasnienie ztozonej sytuacji, wspdlna analiza
lub wieksze poczucie bezpieczenstwa.

Al ma wspiera¢ doradce, a nie automatycznie go
zastepowac. Badanie pokazuje ostrozniejsze podej-
$cie do sztucznej inteligencji niz do samej cyfryzaciji
kontaktu. 37% respondentow miato juz doswiadcze-
nie ze wsparciem doradcy Al, ale tylko 16% bytoby
gotowych catkowicie zastgpi¢ doradce cztowieka Al.
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Jednoczesnie 42% badanych akceptuje model,
w ktérym Al wspiera doradce, ale ostateczne propo-
zycje przygotowuje cztowiek. Najwazniejszy wniosek
nie dotyczy wiec wyboru miedzy cztowiekiem a tech-
nologig, lecz efektywnego podziatu rél miedzy nimi.
Al moze wspiera¢ analize, monitorowanie sytuacji,
przetwarzanie informacji, przygotowanie materiatéw
i czes¢ czynnosci operacyjnych. Cztowiek pozostaje
natomiast szczegdlnie wazny tam, gdzie potrzebne
sg kontekst, interpretacja, rozmowa i dopasowa-
nie rekomendacji do rzeczywistej sytuacji klienta.
Badanie wskazuje tym samym na potencjat mode-
lu, w ktérym technologia wzmacnia kompetencje
doradcy zamiast automatycznie eliminowac jego
udziat w procesie.

Doradca przysztosci jest architektem decyzji finanso-
wych klienta. Cato$¢ wynikéw pozwala zdefiniowac
nowy model profesjonalnego doradcy finansowego.
Nie jest on wylgcznie ekspertem od produktéw. Nie
jest tez wytgcznie edukatorem ani osobg zarzadzaja-
cg majatkiem.

Doradca przysztosci jest architektem decyzji finan-
sowych klienta. Jego rola obejmuje:

- diagnoze sytuacji finansowej;

- identyfikacje celéw i priorytetéw;

- uporzadkowanie finanséw;

- edukacje i ttumaczenie konsekwenc;j;

— przedstawianie alternatywnych rozwigzan;

— transparentne wskazywanie kosztéw, ryzyka
i ograniczen;

- pomoc w podjeciu decyzji;

- wsparcie w budowie dobrze dopasowanego pla-
nu finansowego;

— monitoring sytuaciji;

— reagowanie na zmiany;

— wsparcie klienta w realizacji planu.

Wraz z rosngcg dostepnoscia informacji i narzedzi cy-
frowych warto$¢ doradcy bedzie coraz mniej zalezna
od samego dostepu do produktdw, a coraz bardziej
od umiejetnosci rozumienia klienta, selekcjonowania
informacji, interpretowania konsekwencji i przepro-
wadzania go przez proces decyzyjny.

Ostatecznie badanie wskazuje na przejscie od trans-
akcyjnego doradztwa produktowego do relacyjnego
doradztwa procesowego.

To wiasnie jakos¢ tego procesu, jego przejrzystosé,
personalizacja, zrozumiatos¢, bezpieczenstwo i cig-
gtosé, bedg w coraz wiekszym stopniu definiowata
wartos$é profesjonalnego doradztwa finansowego.
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