Wybrane obserwacje w zakresie
oceny reputacji i zaufania do bankow
w Polsce w 2019 .
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Badanie ,,Reputacja sektora bankowego 2019”
KANTAR dla Zwigzku Bankéw Polskich

Informacje o badaniu

Cel badania
(/' Diagnoza w zakresie spotecznej oceny reputacji i wizerunku sektora bankowego w roku 2019. Rekomendacje dla bankéw
cztonkowskich ZBP.

Metodyka
I‘}-‘ Badanie zostato zrealizowane technikg wywiadow osobistych w systemie CAPI.

" Termin realizacji
ﬁ 11-22 Marca 2019r.

.‘, 9‘ Préba
@ Ogolnopolska reprezentatywna proba Polakow w wieku 15+. Liczebnos¢ proby (N=1009).
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Wzrosto spoteczne zaufanie do bankéw

Reprezentacja spoteczenstwa

Zaufanie Nieujnoéé Klienci bankow, zaufanie do:
rlr rr

Bankow dziatajgcych w Polsce +0 [P o T 7 87% (+3r/r) banku z ktérego korzysta

Narodowego Banku Polskiego +1 TSN T -1 83% (+4 r/r) pracownika obstugi klienta w banku
Bankowego Funduszu Gwarancyjnego +3 s 21 0

Towarzystw Ubezpieczeniowych +9 T > EEETEE 75% (+3r/r) bezpieczenstwa ulokowanych srodkéw
Zwigzku Bankow Polskich +9 I - T S 81% (+4r/r) bezpieczenstwa ptatnosci kartami
Komisji Nadzoru Finansowego +3 EENTTARSS o EEETEE 2 71% (+3r/r) bezpieczenstwa danych o klientach banku
. +5 EENCTINNN o EEENYTEEEN - 67% (+67r/r) bezpieczenstwa ptatnosci zblizeniowych
Gietdy Papieréw Wartosciowych +6 HEZZE > HEEETE S

Krajowej I1zby Rozliczeniowej +7 INEN 34 30 [

Funduszy inwestycyjnych +7 HEPEE :: R

Otwartych Funduszy Emerytalnych +4 HEEE © G

SKOK-6w +1 A o I

Firm pozyczkowych +1 [EEE 10 +2

I TAK NIE wiem, [l NIE

Bankowy
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Afery w instytucjach sieci bezpieczenstwa finansowego
byly gilébwnym obcigzeniem wizerunku bankéw w 2018 r.
Przyczyny wzrostu zaufania (spontaniczne)

Dbanie o klienta/ mita fachowa obstuga [ 47
Bezpieczenstwo/zaufanie [ 38

I WZROSLO Stabilizacja na rynku [N 21
Dobra oferta banku N 18

Dostepnosc¢ produktéw/tatwiej dostac... 3

20 /Er Mniejsze koszty/brak ukrytych optat | 3

[ 4 ]
6 Przyczyny spadku zaufania (spontaniczne)
59
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Afery w bankach i instytucjach branzowych

Nieuczciwe praktyki bankéw 24
Brak bezpieczenstwa.. 13
BllsPADLO Rosnace optaty i prowizje 0
Niekompetentni pracownicy %)
Niskie oprocentowanie depozytow 4

© ¥ © & I @ ¥ 9 © ¥ °o ~ o . . L .

w ¥ ¥ 8 2 3§ I € 2 8 § g 3§ Brak odpowiedzialnos$ci bankow 2

Ty y% %oy yoyoyoz Inonoq Sytuacja polityczna w kraju W 2
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Branza bankowa po osmiu latach od osiggneta dobrg reputacje oceniang indeksem TRIM

TRIM Index Reputacji — BANKI + 5 pkt.
126

doskonata
bardzo dobra

dobra 46 — _/gg (2018)
REPUTACJA przecietna _{ 31 ((ggig
30 (2015)
. zta 22— _\30 (2014)
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skrajnie zta
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Firmy
pozyczkowe SKOK-I Ubezpieczyciele
r/r-3 r/r -5 r/r +5

TRIM Index Reputacji 2019

telekomunikacyjne
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Konsumenci zmieniaja opinie o bankach na lepsze

Indeks TRiM reputacji bankéw

2017 =2018 m2019 36
33‘

skrajnie bardzo zia zta  przecietna dobra bardzo doskonata

zta dobra
| |
zta reputacja dobrareputacja
16% 54%
(minus 1,4 min) (plus 2,5 min)
r/r minus 4 p.p. r/r plus 8 p.p.
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5,2 mlﬂ 0Sob

ma ztg opinie o bankach

17,6 mln 0sob

ma dobrg opinie o bankach

2,5 mln 0sob f

r/r ma lepszg opinie o bankach 2018

2,5 mln 0sob f

r/'r ma lepsza opini¢ o bankach 2017




Zadowolenie z codziennego korzystania z bankéw wzmacnia reputacje

NPS

12 -10 6 25

Promotorzy Iq I dl

Obojetni @
20
S o

Krytycy l @@@
@ . Krytycy Obojetni| Promotorzy

14% 47% 39%

2016 2017 2018 2019 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
NPS

2019 TRI'M INDEX =49

TRI*M INDEX
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Czynniki dobrej reputacji dominujg nad czynnikami ztej reputacji

Dobra reputacja Zla reputacja

26,4 min 8 1% 23% 7,5 min

Posiada osobiste pozytywne

. . . Posiada osobhiste negatywne
doswiadczenia z bankami gatyw

doswiadczenia z bankami

smn 1200 AOY0 147 mn

Styszato negatywne opinie o

Styszato pozytywne bankach

opinie o bankach
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Dominujg czynniki pozytywnej reputacji

Styszat o klientach, ktérzy padli ofiarg 24 [ GG 438

cyberprzestepcow

Styszat o klientach ktérzy utracili swoje 24 || NGz GGG 45

oszczednosci

Styszat o bankructwie banku w Polsce

Zaptacit wiecej niz myslat za ustuge
bankowg

Miat osobiscie jakiekolwiek zte
doswiadczenia z bankami

Miat poczucie, ze bank/pracownik
banku wykorzystuje Pana(i) niewiedze

Byt negatywnie zaskoczony przez
bank(i)

Miat problemy w korzystaniu z ustug
banku

Zostat wprowadzony w btgd przez bank
lub jego pracownika

20 I D 57
14 1 D 58
ay |  m
11 1 53

10 [N N 32

o I N 60
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Styszat o dziataniach bankow
zwiekszajgcych bezpieczenstwo bankowosci
elektronicznej

Styszat, ze banki skutecznie dbajg o
bezpieczenstwo depozytéw

Styszat, ze banki sg stabilne finansowo

Zaptacit tyle co oczekiwat lub mniej za ustugi
bankowe

Byt zadowolony z ustug banku

Miat poczucie, ze bank dba o Pana(i) sprawy,
dziata na Pana(i) korzys¢

Byt pozytywnie zaskoczony przez bank(i)

Miat osobiscie pozytywne lub dobre
doswiadczenia z bankami

Pracownik banku doradzit Panu(i) cos co
byto dla Pana(i) korzystne

dane w %




Stale i wielokierunkowo wzrastajg oczekiwania spoteczne wobec bankéw

Pienigdze klientow sg bezpieczne

Oczekiwania

85. 90

Ocena

Luka
waznos¢ - ocena

Dane o klientach sg bezpieczne

s ] 89

Stabilna sytuacja finansowa

Dziatajg uczciwe

Godne zaufania

Nie dopuszczajg do sytuacji kryzysowych

Szanujg swoich klientow

Dobrze zarzgdzane

Dobrze przygotowani pracownicy

Nie uchylajg sie od odpowiedzialnosci

Postepujg zgodnie z kodeksem etyki branzowe;j

Bezpieczna bankowosc¢ elektroniczna

Przystepne ceny ustug 2 J 86 55 68 15 ||
Komunikuja sie w sposdb przejrzysty s0 JJ] s6 & I 77 < I}
Uwzgledniajg uwagi i potrzeby klientdéw 52 J] 86 s1 I 73 13 |

Dogodny dostep: placowki, internet, mobilna

Nowoczesne i innowacyjne

Wspomagajg rozwoéj gospodarczy kraju

mmm 2019
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