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Ostatnie lata to czas dynamicznego rozwoju polskiego sektora bankowego. Z roku
narok poprawia si¢ dostepno$¢ 1 zwigksza skala korzystania z infrastruktury bankowe;j
1 platniczej. Dane Narodowego Banku Polskiego wskazuja, iz w latach 2000-2010 potroita si¢
liczba transakcji bankomatowych (z 222,6 mln w roku 2000 do 673,1 mln w roku 2010),
a samych bankomatéw na terenie kraju przybylo ponad o$miokrotnie (z 2009 w roku 2010
do 16902 w roku 2010)". Imponujacy jest tez wzrost transakeji platniczych zawieranych przez
internet, ktorych liczba zwigkszala si¢ z niespetna 100 tys. w 2003 roku do prawie 2 mln
w roku 2010. W chwili obecnej w Polsce funkcjonuje 47 bankéw krajowych? pelniacych role
nie urzedow — jak bywalo kiedy§ — lecz samodzielnych przedsigbiorstw. Przedsigbiorstw
elastycznie reagujacych na zmiany w wolnorynkowym otoczeniu gospodarczym —
zabiegajacych o wzgledy potencjalnych klientow, przescigajacych si¢ w kierowanej do nich
ofercie.

W jednym z ostatnich sondazy® zapytaliémy badanych, z jakich ustug bankowych
korzystaja, czy speiniajg one ich oczekiwania oraz czy banki dzialajagce w Polsce budzg ich
zaufanie’. Niniejszy komunikat poswiccony jest korzystaniu i zadowoleniu z ustug

bankowych.

KORZYSTANIE Z USLUG BANKOWYCH

Od 2009 roku upowszechnilo si¢ korzystanie z ustug bankowych — obecnie deklaruje
je prawie cztery piate respondentow (79%, wzrost o 10 punktow). Najliczniejsza grupe (63%)
stanowig klienci jednego banku, 12% ankietowanych korzysta z ustlug dwoch bankow,

a jedynie 4% — z oferty trzech lub wiecej bankéw. Mimo poprawienia dostepu do ustug

" Dane Wydzialu Analiz i Badan oraz Departamentu Systemu Platniczego Narodowego Banku Polskiego.
*Dane Komisji Nadzoru Finansowego wedhig stanu podawanego na dzien 28 wrzesnia 2012 roku
(http://www .knf.gov.pl/dla_rynku/PODMIOTY _rynku/Podmioty sektora bankowego/banki w_polsce.html).

3 Badanie ,,Aktualne problemy i wydarzenia” (267) przeprowadzono w dniach 14 — 22 sierpnia 2012 roku
na liczacej 1011 osob reprezentatywnej probie losowej dorostych mieszkancoéw Polski.

* W przygotowaniu komunikat po§wiecony ocenie zaufania do bankow.
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bankowych, w ciggu ostatnich trzech lat nie zmienit si¢ poziom dywersyfikacji ich dostawcow
— wzrost og6lnej liczby konsumentow wigze si¢ wylacznie ze zwigkszeniem odsetka osob

zwigzanych z jednym bankiem.

CBOS

RYS. 1. CZY KORZYSTA PAN(I) Z USLUG BANKOWYCH?

O Tak, z ustug jednego banku

o,
52% 63% B Tak, z ustug dwdch bankow

W Tak, z ustug trzech lub wiecej
69% bankéw

79%

B Nie korzystam z ustug
bankowych

2009

Cho¢ zadnej z grup socjodemograficznych nie mozna uznaé za szczegOlnie
niezainteresowang czy wykluczong z dostepu do oferty bankow, korzystanie z ich ustug jest
silnie zréznicowane spotecznie. Wyniki analizy wielozmiennowej z zastosowaniem
algorytmu automatycznej detekcji interakcji CHAID (ang. Chi-square Automatic Interaction
Detection) oraz analizy korelacji (zob. tabela 1) wykazuja, iz sposrod wszystkich
uwzglednionych przez nas uwarunkowan spoteczno-demograficznych’, zmienna najlepiej
wyjasniajacg réznice w kontaktach z bankami jest poziom wyksztatcenia respondentéw
(X2(6)=226,698, p<0,001; ry=0,37, p<0,001). O ile wsrdd badanych z wyksztalceniem
podstawowym prawie co drugi (47%) w ogole nie korzysta z ich oferty, o tyle w grupie
ankietowanych najlepiej wyksztatconych brak takich kontaktow deklaruja nieliczni (3%).
Wraz z poziomem wyksztatcenia zwigksza si¢ ponadto tendencja do réznicowania dostawcow
ustug bankowych — korzystanie z oferty co najmniej dwdch bankéw jest siedmiokrotnie
czestsze wsrod respondentow legitymujacych sie wyksztalceniem wyzszym niz w grupie oséb

z wyksztatceniem podstawowym (35% wobec 5%).

> W analizie jako potencjalne predyktory korzystania z ustug bankowych wykorzystano zmienne: ple¢, wiek,
wielko$¢ miejscowosci zamieszkania, poziom wyksztalcenia, sytuacje zawodowsa, dochody na jedng osobg,
oceng wlasnych warunkow materialnych, poglady polityczne.
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RYS. 2. DEKLARACJE KORZYSTANIA Z USLUG BANKOWYCH A POZIOM WYKSZTALCENIA

I Korzystanie z ustug 3 Korzystanie z ustug B Niekorzystanie z ustug
co najmniej dwoch bankow jednego banku bankowych
Podstawowe 48% 47%

Zasadnicze zawodowe | ¥/ 66% 25%

Srednie 71% 11%

Analiza  liniowych zalezno$ci miedzy pozostalymi cechami  spoteczno-
-demograficznymi pozwala wyrdzni¢ drugi, nieco stabszy predyktor korzystania z ushug
bankowych — jest nim, nie zawsze zwigzany z wyksztalceniem ankietowanych, poziom ich
zamoznos$ci (rxy=0,19, p<0,001). W grupie badanych uzyskujacych dochody per capita
powyzej 1500 zt az dziewie¢ na dziesie¢ oséb korzysta z ustlug bankéw, a niemal co trzecia

(32%) jest klientem kilku takich instytucji.

Tabela 1. Proste i czastkowe zalezno$ci liniowe migedzy korzystaniem z ustug bankowych* a wybranymi zmien-
nymi socjodemograficznymi

Wspotczynniki korelacji r Pearsona
Zmienne objasniajace . korelacja c;qstkgwa korelacja czgstkowa
korelacja prosta przy kontroli poziomu przy kontroli dochodu
wyksztalcenia na jedng osobg¢
. . Iy = 0,37 B Iyy.= 0,33
Poziom wyksztalcenia p<0,001 p<0,001
. Iyy= 0,19 Iyyz= 0,10 B

Dochody na jedna osobe p<0,001 <001

. Iyy=-0,14 Iyyz=—0,06 Iyy,=—0,21
Wiek p<0,001 p>0,05 p<0,001
Wielko$¢ miejscowosci Iy = 0,15 Iyyz= 0,05 Iyyz= 0,09
zamieszkania p<0,001 p>0,05 p<0,05

* W charakterze zmiennej zaleznej wykorzystano sztuczng zmienng dychotomiczng (0 — ,,nie korzysta”, 1 —
,korzysta”) — analiza pomija wiec réznice w stopniu dywersyfikacji dostawcoéw ushug

Okazuje si¢ jednak, ze poziom zycia nie rzutuje na zachowania wszystkich ankieto-
wanych — do$¢ interesujaco ksztattujg si¢ odsetki osob deklarujacych kontakty z bankami
w grupach wyrdéznionych na podstawie interakcji miedzy wysokosciag dochodéw na jedna
osobe a wiekiem. Ogdlnie rzecz biorgc mlodszy wiek sprzyja korzystaniu z ustug bankowych,

przy czym tendencja wzrostowa utrzymuje si¢ do kategorii 25-34 lata wiacznie — najmiodsi
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wyprzedzaja pod tym wzglegdem jedynie osoby w wieku emerytalnym. taczna analiza
obydwu uwarunkowan wykazuje, iz znaczenie zamoznos$ci ro$nie wraz z wiekiem badanych
($wiadczy o tym wzrost wartoéci statystyki testu niezalezno$ci y° przy takiej samej wielkosci
tabeli). O ile wigc wsérdd oséb w wieku do 44 lat dochody per capita w ogole nie rdéznicuja
korzystania z ustug bankowych, o tyle wsérod starszych na korzystanie z oferty bankow

istotnie czesciej decyduja si¢ osoby relatywnie zamozniejsze.

Tabela 2. Wiek i dochody na jedna osobe a korzystanie z ustug bankowych*

Odsetek respondentow deklarujacych korzystanie z ustug bankowych w grupie:

lg\}i‘l‘ol‘i‘;a 2(51\}2;‘31';‘;*‘ 45-64 lata 65 lat i wigce]
¥ (3)= 55,164, p<0,001
Do 1000 zt Powyzej 1000 zt Do 1000 zt Powyzej 1000 zt
(N=232) (N=163) (N=53) (N=130)
3% 90% 7 (1)=19,571, p<0,001 £ (1)=18,157, p<0,01
75% 92% 40% 73%
* W charakterze zmiennej zaleznej wykorzystano sztuczng zmienng dychotomiczng (0 — ,,nie korzysta”,

1 — ,korzysta”) — analiza pomija wiec réznice w stopniu dywersyfikacji dostawcow ustug

Cho¢ w s$wietle dostgpnych danych pozostate zaleznosci uzna¢ mozna za pozorne —
w pelni wytlumaczone przez oméwione czynniki socjodemograficzne — warto odnotowac, ze
kontaktom z bankami sprzyja zycie w miescie. Korzystanie z ustug kilku bankow przewaza
wsrod specjalistow 1 respondentow piastujacych funkcje kierownicze (51%), stosunkowo
czesciej deklarujg je takze osoby prowadzace wiasng dziatalno$¢ poza rolnictwem (33%) —
zob. tabela aneksowa.

Niemal wszyscy klienci bankéw maja konto bankowe (96%), a trzy czwarte (75%)
posiada karte ptatnicza do rachunku. Zdecydowanie mniejsza popularnoscig cieszg si¢ kredyty
1 pozyczki (osoby majace takie zobowigzania stanowig 34% badanych korzystajacych z ustug
bankowych), lokaty bankowe (29%), karty kredytowe (23%) 1 ubezpieczenia wykupywane
w bankach (15%). Polacy bardzo rzadko lokuja pienigdze w produktach oszczedno$ciowych
umozliwiajacych odktadanie pieniedzy na emeryture (z ushugi takiej korzysta 5% ankieto-
wanych), w funduszach inwestycyjnych (4%) oraz na rachunkach maklerskich (3%).
Wprawdzie korzystanie z jednej ustugi zazwyczaj sprzyja korzystaniu z innych, jednak

w wigkszosci przypadkow sa to najwyzej Sredniej sity zaleznosci.
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ODPOWIEDZI BADANYCH KORZYSTAJACYCH Z USLUG BANKOWYCH (N=796)

CBOS

RYS. 3. Z JAKICH PRODUKTOW BANKOWYCH PAN(I) KORZYSTA? CZY MA PAN(I):

konto bankowe 96%

karte pfatniczg do konta bankowego m
zaciggniety(g) kredyt lub pozyczke 66%
lokate bankowa 70% 1%

karte kredytowg 77%

ubezpieczenie wykupione w banku

0, o,

(na zycie, kredytu, karty bankowej itp.) 5 Sl
specjalny produkt bankowy umozliwiajgcy [ 95%
odktadanie pieniedzy na emeryture °

pienigdze ulokowane w funduszu o
inwestycyjnym 96%
rachunek maklerski E 97%

I Tak O Nie [ Nie wiem

Przewazajaca czg$¢ respondentow posiadajacych konto bankowe wyptacata pieniadze
z bankomatu (83%), dokonywata transakcji finansowych w oddziale banku (77%) oraz
ptacita kartg za zakupione towary lub ustugi (67%). Co drugi w tej grupie nigdy nie logowat
si¢ do bankowosci elektronicznej w internecie (48% ogdtu, w tym 30% osob korzystajacych
z internetu przynajmniej raz w tygodniu) oraz nie zlecal w ten sposob realizacji przelewu

(50%, w tym 33% internautéw).
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ODPOWIEDZI BADANYCH POSIADAJACYCH KONTO BANKOWE (N=771)

CBOS
RYS. 4. JAK CZESTO ZDARZA SIE PANU(I):
(%)
wyptacac pienigdze H 19 ‘ 42 ‘ 15 ‘4 1
z bankomatu
83%
dokonywaé wptaty, wyptaty,
ptatnosci lub innej transakcji m 15 ‘ 27 ‘ 21 ‘ 12
finansowej w oddziale banku ~—F———""—~ ————
77%
ptaci¢ kartg za zakupione 23 ‘ 26 ‘ 6 ‘ 5
towary bgdz ustugi
67%
korzystac z internetowe;j
bankowosci elektronicznej — 15 ‘ 25 ‘ 52 48
logowac¢ sie do konta przez
internet 52%
-, e [T 28 [0
robi¢ przelew przez internet
\/“_/Y\"\J
50%
B Co najmniej [EKilkarazy [EOKilkarazy [[Raz OIKilka razy [F1Rzadziej niz
raz dziennie w tygodniu W miesigcu w miesigcu W roku raz w roku
M Nigdy mi sie nie zdarzyto

Ci, ktorzy wykonywali omawiane czynnosci, najczesciej — przecigtnie wiecej niz kilka
razy w miesigcu — korzystaja z internetowe] bankowosci elektronicznej oraz dokonujg
ptatnosci karta bankowa (wskaznik $redniej czestotliwo$ci wykonywania tych czynno$ci =
=4,2). Naniewiele nizszym poziomie ksztaltuje si¢ czestotliwo$¢ wyplacania pienigdzy
z bankomatu i przelewania pieniedzy przez internet (po 3,9). Zdecydowanie najrzadziej,
bo $rednio najwyzej kilka razy w roku, badani udaja si¢ do oddziatu banku, by dokonaé

wplaty, wyptaty, ptatnosci lub innej transakcji finansowe;.
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RYS. 5. WSKAZNIKI SREDNIEJ CZESTOTLIWOSCI WYKONYWANIA CZYNNOSCI BANKOWYCH

C 1 2 3 4 5 6
Wyptacanie pieniedzy z bankomatu ‘ ‘ ‘
(N=636) : 39 :
| | | |
Dokonywanie wptaty, wyptaty, ptatnosci lub innej | | | |

transakgiji finansowej w oddziale banku (N=594) ----- - s S
C27 1 1
1 1 C 42

Ptacenie kartg za zakupione towary, badz ustugi | _ _ _ _ _ B [ e
(N=516) | | D
| | | |
Korzystanie z internetowej bankowosci i i i 42 i

elektronicznej - logowanie sie do kontaprzez (-~~~ ~~"~"7 - "~~~ 7 R
internet (N=397) | | | |
| .39 |
| | | |
Robienie przelewu przez internet (N=383) 1 1 . 1

1 2 3 4 5 6

* Na podstawie $rednich arytmetycznych, gdzie 1 oznacza wykonywanie czynnosci rzadziej niz raz w roku,
2 — kilka razy w roku, 3 — kilka razy w miesiacu, 4 — raz w miesigcu, 5 — kilka razy w tygodniu, a 6 —
wykonywanie jej codziennie. Wskaznik kazdorazowo wyliczono dla tych respondentow, ktérym choé raz
zdarzylo si¢ podja¢ dang aktywnos¢

TYPOLOGIA KLIENTOW

Jednym z narzedzi data miningu jest taksonomia. Analiza taksonomiczna umozliwia
podziat badanej populacji na mozliwie jednorodne, a jednocze$nie rdznigce si¢ od siebie
podzbiory. W niniejszym opracowaniu grupowanie takie wyjasni struktur¢ populacji 0sob
korzystajacych z oferty bankéw — pozwoli wyr6zni¢ modele korzystania z ustug bankowych
1 ukaza¢ ich czestos¢ — tak na poziomie ogélnospotecznym, jak i w poszczegdlnych grupach
spoteczno-demograficznych.

Zasadniczo w Polsce istnieja dwa typy klientow bankéw®. Pierwszy, dominujacy typ
(66% klientéw) reprezentuja osoby korzystajace z oferty bankow rzadziej 1 w stosunkowo
mniejszym zakresie (Srednio 2 sposréd 9 interesujacych nas ustug). Typ drugi (34%) to

badani aktywniejsi, bardziej dywersyfikujacy ustugi (§rednio potowa ustug).

Do wyznaczenia klas obserwacji wykorzystano hierarchiczna analize skupien metoda aglomeracji (miara
odleglosci — kwadrat odlegtosci euklidesowej, metoda grupowania — wariancyjna metoda Warda) oraz analize
skupien metoda k-srednich. W klasyfikacji postuzono si¢ standaryzowanymi zmiennymi obrazujacymi zakres
wykorzystywanych ustug i1 czestotliwos$¢ zwigzanych z tym czynnos$ci. W analizach pomini¢to zmienne
nier6znicujgce populacji, ponadto stworzono dwa wskazniki ztozone, niosace ogodlng informacje o stylu
korzystania z kart platniczych oraz z bankowos$ci w internecie. Populacje badang stanowity osoby deklarujace
korzystanie z co najmniej jednej interesujacej nas ustugi bankowe;j.
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BADANI KORZYSTAJACY Z USLUG BANKOWYCH (N=796)

CBOS

RYS. 6. TYPOLOGIA KLIENTOW BANKOW W ZALEZNOSCI OD ZAKRESU USLUG
I CZESTOTLIWOSCI WYKONYWANIA CZYNNOSCI BANKOWYCH

Klienci wycofani,

mniej aktywni Klienci zaangazowani,

bardziej aktywni

Z szerszym zakresem ustug wigze si¢ czestsze korzystanie z oferty bankéw. O ile
wsrod klientow ,,zaangazowanych” kazdy ma konto bankowe (100%), a przewazajaca ich
czg$¢ deklaruje posiadanie karty platniczej do rachunku (95%), karty kredytowej (62%)
1 zaciagnigtego kredytu lub pozyczki (74%), o tyle wsrdd klientéw ,,wycofanych” wigcej niz
potowa korzysta jedynie z prowadzenia konta (95%) 1 z obslugi powigzanej z nim kartg
(65%). Mimo ze z kazdej z interesujacych nas ushug korzysta istotnie wigcej klientow
»aktywnych” niz ,,wycofanych”, takze w tej pierwszej grupie sporadycznie mozna trafi¢ na
uzytkownikéw produktow ogolnie mniej popularnych, jak rachunek maklerski (8%), produkt

odktadajacy pienigdze na emeryture (9%) czy fundusz inwestycyjny (9%).

Tabela 3. Zakres ustug bankowych w grupach klientow

Klienci wycofani, mniej Klienci zaangazowani,
Ustugi bankowe aktywni (N=528) bardziej aktywni (N=267)
odsetki odpowiedzi twierdzacych*
Konto bankowe 95 100
Karta ptatnicza do konta bankowego 65 95
Zaciagniety(a) kredyt lub pozyczka 14 74
Lokata bankowa 25 45
Karta kredytowa 3 62
Ubezpieczenie wykupione w banku 3 36
Specjalny produkt bankowy umozliwiajacy
odktadanie pieniedzy na emeryture 3 9
Pienigdze ulokowane w funduszu inwestycyjnym 2 9
Rachunek maklerski 2 8
Przecietny zakres ushug** 2,1 4,4

* Wszystkie frakcje roznig si¢ istotnie na poziomie p <0,05; na podstawie testu Cochran-Coxa (wariancje
niejednorodne) lub testu t dla prob niezaleznych (wariancje homogeniczne)

** Na podstawie $redniej arytmetycznej, gdzie 1 oznacza korzystanie z jednej interesujacej nas ustugi,
a 9 — z wszystkich dziewieciu ustug
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Odmiennos¢ stylow konsumowania ustug bankowych widoczna jest takze w roznej
intensywno$ci korzystania z poszczegdlnych czynnosci bankowych. Klienci ,,wycofani”
sprawiajg wrazenie nieco mniej bieglych w nowoczesnych technologiach — odsetek
respondentow korzystajacych z bankowosci elektronicznej jest w tej grupie dwukrotnie nizszy
niz wsrdd osob ,,aktywnych”. Jedyng czynno$cig wystepujaca rownie czgsto w obu modelach
jest dokonywanie transakcji finansowych w oddziale banku.

Cho¢ udzial oséb podejmujacych poszczegdlne aktywnosci jest w obu grupach
niejednakowy, to ci ktorzy je podejmuja, poswigcaja im mniej wiecej tyle samo uwagi.
Czestotliwos¢ czynnosci bankowych ksztattuje sie na podobnym poziomie wsrod klientow

obu typow, zazwyczaj z minimalng rdznicg na korzy$¢ konsumentow ,,zaangazowanych”.

Tabela 4. Czestotliwo$¢ czynnosci bankowych w grupach klientow

Klienci wycofani, mniej | Klienci zaangazowani,
aktywni (N=528) bardziej aktywni (N=267)

Czynnosci bankowe

odsetki odpowiedzi twierdzacych*
(wskazniki $redniej czestotliwosci czynnosci**)

Wyptacanie pienigedzy z bankomatu 76 (3,8) 97 (4,1)
Dokonywanie transakcji finansowej w oddziale banku 76 (2,8) 80 (2,9)
Placenie kartg za zakupione towary, badz ushugi 57 (4,0) 87 (4,3)
Korzystanie z internetowej bankowosci elektronicznej 39 (4,0) 77 (4,3)
Robienie przelewow przez internet 37 (3,7) 75 (4,0)

* Wszystkie frakcje rdznig si¢ istotnie na poziomie p<0,05; na podstawie testu Cochran-Coxa (wariancje
niejednorodne) lub testu t dla préb niezaleznych (wariancje homogeniczne)

** Na podstawie $rednich arytmetycznych, gdzie 1 oznacza wykonywanie czynnos$ci rzadziej niz raz w roku, 2 —
kilka razy w roku, 3 — kilka razy w miesiacu, 4 — raz w miesigcu, 5— kilka razy w tygodniu, a 6 — wykonywanie
jej codziennie. Wskaznik kazdorazowo wyliczono dla tych respondentow, ktorym cho¢ raz zdarzylto si¢ podjac
dang aktywno$¢

Socjodemograficzne uwarunkowania aktywniejszej strategii korzystania z ustug
bankowych sa zbiezne z cechami sprzyjajagcymi kontaktom =z bankami. Klienci
»Zaangazowani” przewazaja nieco nad ,,wycofanymi” wsrdd osob z wyzszym wyksztatce-
niem, badanych deklarujacych najwyzsze dochody per capita, kadry kierowniczej i specjalis-
tow oraz wsrdd respondentdow prowadzacych wlasng dziatalno$¢ poza rolnictwem.
Z wigkszego zakresu i czesciej z ustug bankowych korzystaja tez mieszkancy duzych miast

1 osoby w srednim wieku — szczegdlnie majacy od 35 do 44 lat.
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Tabela 5. Udziat stylow korzystania z ustug bankowych w grupach spoteczno-demograficznych

BADANI KORZYSTAJACY Z USLUG BANKOWYCH (N=796)

Klienci wycofani, Klienci zaangazowani,
Cechy spoteczno-demograficzne mniej aktywni bardziej aktywni
w procentach

Ogodtem 66 34

. Megzczyzni 63 37

Plec Kobiety 70 30

18-24 lata 82 18

25-34 60 40

. 35-44 51 49

Wiek 45-54 62 38

55-64 73 27

65 lat i wigcej 85 15

Wies 76 24

o Miasto do 20 tys. 68 32

Migjsce 20-100 tys. 64 36
zamieszkania

101-500 tys. 61 39

501 tys. i wigcej mieszk. 50 50

Podstawowe 87 13

. Zasadnicze zawodowe 73 27

Wyksztalcenie Srednic 66 34

Wyzsze 49 51

Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 35 65

Sredni personel, technicy 55 45

Pracownicy adm.-biurowi 61 39

Grupa spot.-zaw. | Pracownicy ustug 63 37

pracujacy Robotnicy wykwalifikowani 67 33

Robotnicy niewykwalifik. 68 32

Rolnicy 84 16

Pracujacy na wiasny rach. 41 59

Rencisci 93 7

Emeryci 80 20

Bierni zawodowo | Uczniowie i studenci 87 13

Bezrobotni 71 29

Gospodynie domowe i inni 59 41

Do 500 zt 84 16

) 501-750 63 37

ODS‘(’)%I;Ody najedng 751 1000 70 30

1001-1500 70 30

Powyzej 1500 zt 47 53

ZADOWOLENIE Z USELUG BANKOWYCH

Niemal wszyscy uzytkownicy kont bankowych sa zadowoleni ze swojego banku
(93%), w tym co trzeci (31%) deklaruje duza satysfakcje ze $Swiadczonych w nim ustug.

Tylko nieliczni sg niezadowoleni, badz nie potrafig oceni¢ banku, ktory prowadzi ich konto.
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ODPOWIEDZI BADANYCH POSIADAJACYCH KONTO BANKOWE (N=771)

CBOS

RYS.7. CZY JEST PAN(I) ZADOWOLONY(A) CZY TEZ NIEZADOWOLONY(A) Z USLUG BANKU,
W KTORYM MA PAN(I) KONTO BANKOWE? JESLI MA PAN(I) KILKA KONT
W ROZNYCH BANKACH, PROSZE OCENIC DZIALALNOSC TEGO BANKU, Z KTOREGO
USLUG KORZYSTA PAN(I) NAJCZESCIEJ

B Bardzo O Raczej O Raczej M Bardzo ] Truqno o
zadowolony(a) zadowolony(a) niezadowolony(a) niezadowolony(a) powiedzie¢

62% 6% |11%

93%

Jak korzystamy z ustug bankéw? Powszechnie, cho¢ raczej w malym zakresie.
Wprawdzie niemal wszyscy Polacy majg dzi§ konto w banku, a przewazajaca czes¢ wyplaca
pienigdze z bankomatu i reguluje naleznosci kartg ptatnicza, to jednak nawet osoby nalezace
do grupy relatywnie aktywniejszych klientow tylko sporadycznie korzystaja z bardziej
»zaawansowanych” ushug oszczednosciowo-inwestycyjnych. Co znamienne, respondenci,
ktorych kontakty z bankami wykraczaja poza prowadzenie rachunku biezacego, czesciej niz
na produkty przechowujace, pomnazajace zgromadzone $rodki, decyduja si¢ na pozyczki

1 kredyty.

Opracowata

Natalia Hipsz
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Tabela 1
Odsetek respondentéw deklarujgcych: Liczba os6b
korzystanie z ustug korzys.tan]e.z US:’ng niekorzystanie
jednego banku co najbmmeJ dwéch z ustug bankowych
ankow
Ogotem 63 16 21 1010
Pleé Mezczyzni 63 17 20 481
Kobiety 64 15 21 529
18-24 lata 60 12 29 127
25-34 74 18 9 207
) 35-44 65 22 13 182
Wiek 4554 61 22 16 137
55-64 63 15 22 197
65 lat i wiecej 55 6 39 161
Wies 62 11 27 383
Miejsce Miasto do 20 tys. 61 19 21 154
zamieszkania 20-100 tys. 64 18 19 195
101-500 tys. 65 23 12 171
501 tys. i wiecej mieszk. 71 17 12 107
Podstawowe 48 5 47 197
: Zasadnicze zawodowe 66 9 25 263
Wyksztalcenle g dnie 71 18 11 354
Wyzsze 62 35 3 196
Kadra kier., spec. z wyzszym
wykszt. 48 51 1 101
Sredni personel, technicy 76 18 6 39
Grupa spol.-zaw. Pracownicy adm.-biurowi 81 18 1 70
pracujacy Pracowmcy ustug _ : 79 11 10 63
Robotnicy wykwalifikowani 75 10 15 115
Robotnicy niewykwalifik. 65 14 20 49
Rolnicy 71 13 17 63
Pracujacy na wiasny rach. 65 33 2 35
Rencisci 52 4 44 76
Emeryci 60 9 31 218
Bierni zawodowo | Uczniowie i studenci 52 12 36 70
Bezrobotni 51 13 36 56
Gospodynie domowe i inni 66 14 20 55
inst. panstw., publicznej 71 26 3 141
spotce wiascicieli prywatnych
Pracuje w: i panstwa 72 25 3 86
sekt. pryw. poza rolnict. 68 20 12 231
prywatnym gosp. rolnym 68 12 20 60
Do 500 zt 66 5 29 145
Dochody na 501-750 58 12 30 118
jedna osobe 751-1000 61 15 24 154
1001-1500 68 19 14 162
Powyzej 1500 zt 57 32 10 180
Ocena wtasnych Z‘e - 46 1 43 142
war. mater. Srednie 68 13 20 483
Dobre 65 22 13 385
Kilka razy w tygodniu 59 14 28 42
Udziat w prakt. Raz w tygodr.ﬁu . 63 15 22 451
religijnych 1-.2 razy w miesigcu 64 15 21 161
Kilka razy w roku 65 18 17 242
W ogdle nie uczestniczy 63 19 18 114
Lewica 59 26 16 180
Poglady Centrum 68 17 15 309
polityczne Prawica 62 16 22 293
Trudno powiedzie¢ 63 8 30 228




