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Polacy zadowoleni ze swoich bankéw

Gdyby Polacy mieli wystawi¢ oceng swoim bankom 73% datoby im 4 lub 5 w pigciostopniowej skali. To najwyzszy
wynik w Europie. Najmniej zadowoleni ze swoich bankéw sa Niemcy — ponad potowa naszych zachodnich sasiadow
stawia swojemu bankowi notg¢ 1 lub 2. Najnowsze badanie firmy doradczej Ernst & Young pokazuje réwniez, ze
zaufanie Polakéw do sektora bankowego w ciagu ostatnich 12 miesiecy nie zmienilo si¢, podczas gdy w skali globalne;j
zdecydowanie spadto.

Firma doradcza Ernst & Young pod koniec roku 2010 przeprowadzita badanie klientéw bankéw detalicznych w 26
krajach §wiata. Wziglo w nim udziat 20 566 klientéw bankéw, w tym reprezentatywna grupa 1000 klientéw z Polski.
- Wyniki badania potwierdzaja wigkszos¢ teorii ekspertéw. Zaufanie do instytucji finansowych w USA nadal spada.
Tak samo jest w Wielkiej Brytanii i Niemczech, a gléwne przyczyny spadku sa wciaz zwiazane z kryzysem — mowi
Iwona Kozera, Partner Zarzadzajacy Grupa Rynkéw Finansowych w Ernst & Young — Polska w badaniu pozytywnie
zaskakuje. JesteSmy zadowoleni z naszych bankéw. Wynika to gtéwnie z tego, ze byly one mniej dotknigte kryzysem
niz ich sp6iki matki i inne globalne marki finansowe. Oczekiwania Polakéw wobec instytucji finansowych sa tez
zdecydowanie nizsze niz w krajach zamozniejszych. To kolejna przyczyna naszego zadowolenia z bankéw — dodaje
Iwona Kozera.

,Bankujemy” w jednym banku — najtanszym

Statystyczny polski klient banku detalicznego korzysta z ustug tylko jednego banku — tak orzekto 47% badanych
(ponad 80% korzysta z ustug mniej niz 3 bankéw). Ma w nim §rednio 2,6 produktu — czyli ponizej Sredniej
europejskiej wynoszacej 2,9. Polacy twierdza, ze najbardziej cenia w banku jego wysoka reputacje i spersonalizowane
podejscie do obstugi, ale jednoczesnie zmieniaja banki gtéwnie z powodéw cenowych. Az 60% polskich klientéw,
ktérzy w ciagu ostatnich 12 miesigcy zmienili bank lub planowali go zmienié, podaje ceng jako gtéwna motywacje do
zmiany. Wigcej wrazliwych na ceng klientéw jest tylko na Wegrzech (72%). W lepiej rozwinigtych krajach Europy
zachodniej klientéw zmieniajacych banki z powodéw cenowych jest zdecydowanie mniej — tylko 15% w Wielkiej
Brytanii, 21% w Holandii, 27% we Francji.

- Nasze badanie pokazuje, ze sektor bankowy w Polsce bedzie jeszcze dojrzewal. Wraz z nim rosnaé bedzie
Swiadomos¢ konsumentéw. Cena jest najwazniejszym czynnikiem zmiany dostawcy ustug w krajach rozwijajacych sig
— dotyczy to kazdego rodzaju ustug i finanse nie sg tu wyjatkiem. Z kolei klienci w krajach rozwinigtych bardziej
stawiaja na jakos$¢. W Polsce, w miarg bogacenia si¢ naszego spoleczefistwa, ten element bedzie w przysztosci
zyskiwal na znaczeniu kosztem ceny — komentuje Iwona Kozera.

Polacy najbardziej zadowoleni w Europie

Prawie 3/4 Polakéw wystawia swojemu gtéwnemu bankowi (temu, w ktérym maja najwigcej produktéw) 4 lub 5 w
pieciostopniowej skali ocen. Wynik ten jest najwyzszym w Europie 1 jednym z trzech najwyzszych na §wiecie. Wyzej
swoje banki oceniaja tylko Amerykanie (77% zadowolonych klientéw, mimo duzego spadku zaufania), tak samo
Kanadyjczycy (73%). Tylko 6% Polakéw ocenitoby swdj gtéwny bank na 1 lub 2, co jest z kolei bezkonkurencyjnie
najnizszym wskaznikiem wsréd wszystkich przebadanych przez Ernst & Young krajéw. Polacy sa tez najlepszymi
adwokatami swoich bankéw w Europie. WskaZnik sktonnosci do rekomendacji wsréd rodzimych klientéw bankéw
wyni6st 3,2 (w czterostopniowej skali) i byl najwyzszy wsrdd krajéw europejskich. Nizszy jednak niz w USA,
Kanadzie czy Indiach.

Najbardziej zadowoleni jestesmy z ustug bankowosci elektronicznej. Az 89% klientéw jest usatysfakcjonowanych ze
swojego e-bankingu, a 80% z obstugi §wiadczonej za posrednictwem oddziatléw. Gorzej wypadaja bankowos¢ mobilna
(53% zadowolonych klientéw) i call — center (50%).

- Przez ostatnie lata wiele bankéw w Polsce duzo inwestowato w kanatly elektroniczne jako efektywne kosztowo. Pod
wzgledem dostgpu do bankowosci internetowej i zakresu oferowanych w tym kanale ustug nie mamy si¢ czego
wstydzic i klienci to doceniaja. Potencjalng przyczyna niskiej oceny ustug call center jest natomiast nacisk jednostek
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call center na efektywnos¢ obstugi, niekiedy kosztem jej jakosci. Jak najkrétszy czas trwania rozmowy jest jednym z
kluczowych wskaznikéw pomiaru sukcesu — ttumaczy Piotr Frankowski, Menadzer w Grupie Rynkéw Finansowych w
Ernst & Young.

Zaufanie spada (globalnie). Polska ,,zielona wyspa”

Az 449% badanych w skali globalnej stwierdzilo, Ze ich zaufanie do bankéw spadto w ciagu 12 miesigcy wstecz od daty
przeprowadzenia badania. W Europie najwigkszy spadek zaufania do bankéw zanotowano wsréd Brytyjczykow (63%
ufa swoim bankom mniej niz przed rokiem), Niemcéw (61%) oraz Hiszpandw (58%). Dla poréwnania, spadek zaufania
do sektora bankowego wyrazit tylko co 4 Polak. Mniejsze zaufanie do bankéw wyraza réwniez ponad potowa
Amerykanow (55%).

Co ciekawe, gtéwnym powodem niezadowolenia Brytyjczykow jest polityka wewngtrzna bankéw, ktére wyplacaja
ogromne bonusy swoim menadzerom pomimo trudnej sytuacji finansowej niektoérych instytucji i koniecznosci siggania
po rzadowe dofinansowanie (80% wymienito ten powdd jako gtéwng przyczyng spadku zaufania). Z kolei Niemcy
stwierdzili, Ze coraz mniej wierza w zdolno$¢ bankéw do skutecznej ochrony ich aktywéw i danych. Polacy okazali si¢
bardziej pragmatyczni od zachodnich sasiadéw. Wsréd niezadowolonych klientéw bankéw, az 55% stanowily osoby
nieusatysfakcjonowane poziomem produktéw i ustug.

Statystyki pokazuja, ze brak zaufania do instytucji finansowej staje si¢ coraz bardziej istotnym powodem zmiany
banku. Statystycznie co czwarty Europejczyk podaje brak zaufania jako gtéwna przyczyne rezygnacji z ustug. W
Wielkiej Brytanii wigcej klientéw zmienia bank z przyczyn braku zaufania niz z powodu nizszej ceny ustug (20% -
brak zaufania, 15% - cena). Az 27% Francuzéw, Holendréw i Niemcéw decyduje si¢ na zmiang banku z powodu
nizszego zaufania. Tylko 16% Polakéw brak zaufania motywuje do rozwazenia rezygnacji z ustug banku.

Ernst & Young
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