Wspotpraca z bankamiiich ocena

Podsumowanie wynikow badania

Sopot, luty 2015
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Wspotpraca z bankami, 2015

1. Ocena satysfakciji Klientow posiadajgcych produkt w danym banku
2. Ocena lojalnosci Klientdw posiadajgcych produkt w danym banku

16 Styczen - 5 Luty 2015

odwiedzajgcy strone sii.org.pl lub profil Sl na facebooku.
Nn=250

wywiad CAWI

2 minuty



\ Charakterystyka respondentow
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Préba: wszyscy badani, n=250.

Stowarzyszenie W analizie nie brano pod uwage odmow odpowiedzi.
Inwestorow
Indywidualnych




- Korzystanie z ustug bankowych 4

Ranking bankéw pod wzgledem posiadanych przez respondentdw produktdw:

Konto bankowe* Kredyt hipoteczny Bankowos$¢ osobista
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. Jak czytac wyniki:
1% 4% “.i 13%respondentow
i korzysta z bankowosci
osobistej w mBanku.

_______________________________________________________________________________________

Bank Zachodni WBK

& Grupa Santander ] % 5%

ING 0 12% 2%

‘PL-- 1%

USLUGI BANKOWE
dostarczane przez Alior Bank

Vo Bank Pekao 1% 5% 3%

Nie posiadam 2% 78% 62%

Préba: wszyscy badani, n=250.

Stowarzyszenie *W rankingu nie przedstawiono bankéw, w ktérych posiadanie konta bankowego zadeklarowato mniej niz 10% respondentow.
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\ Ocena wspotpracy z bankami

Ranking satysfakcji

Ranking zadowolenia ze wspotpracy z bankami:

- ——— -

USLUGI BANKOWE
dostarczane przez Alior Bank

[ $rednia ocen

@ Bank Polski N=52 6,4

mBank ERIE 6.4

“@Bank Pekao -30 6,2

Skala od 0 - bardzo niezadowolony do 10 - bardzo zadowolony.

Stowarzyszenie
*  Inwestorow
Indywidualnych

Préba: oceny dokonaty osoby, ktére posiadajg co najmniej jeden produkt w danym banku.

Po wskazaniach respondentéw
w jakim banku posiadajg
kolejno: konto bankowe, kredyt
hipoteczny oraz bankowos¢
osobistg, dokonali oni oceny
swojego zadowolenia ze
wspdtpracy z  tymi  bankami.
Kazdy z badanych oceniat
bank, w ktérym posiada co
najmniej jeden produkt bqgdz
ustuge sposréd wyzej
wymienionych. Jezeli w danym
banku posiada wiecej niz jeden
produkt oceny dokonywat tylko
raz — za catoksztatt wspotpracy
z tym bankiem. Do tej oceny
uzyto skali 0-10, gdzie 0 oznacza,
ze respondent jest bardzo
niezadowolony, a 10, ze jest
bardzo zadowolony z ustug tego
banku. Na tej podstawie
powstat  przedstawiony obok
ranking zadowolenia ze
wspdtpracy z  poszczegdlnymi
bankami.



\ Ocena wspotpracy z bankami
Satysfakcja

Ranking zadowolenia ze wspotpracy z bankami:

Top3box zsumowany odsetek trzech [ érednia ocen 6'7 ]

skrajnych odpowiedzi

pozytywnych: 8, 9,10
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s 027 [  59%

dostarczane przez Alior Bank

Bank Zachodni WBK
& Grupa Santander

Proba: oceny dokonaty osoby, ktére posiadajg co najmniej jeden produkt w danym banku.
Stowarzyszenie Skala od 0 - bardzo niezadowolony do 10 — bardzo zadowolony.

Inwestorow
Indywidualnych
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~ Lojalnosé wobec bankéw

Ranking lojalnosci

Ranking polecenia banku przyjaciotom lub znajomym:

[ Srednia ocen YW
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USLUGI BANKOWE 0127
dostarczane przez Alior Bank

n=63 6,5
mBank ERIE 6,0
Z@Bank Pekao -30 53

o
ﬁ Bank Polski 797 5.3

Skala od 0 - zupetnie nieprawdopodobne do 10 - bardzo prawdopodobne.

| -

Po wskazaniach respondentéw w jakim
banku posiadajg kolejno: konto bankowe,
kredyt hipoteczny oraz bankowose
osobistg, dokonali oni oceny swojego
zadowolenia ze wspotpracy z  tymi
bankami. Kazdy z badanych oceniat bank,
w  ktérym posiada co najmniej jeden
produkt bgdz ustuge wymienione powyze;.
Zapytalismy tez respondentdw, jak bardzo
prawdopodobne jest, ze poleciliby ustugi
banku, z ktérego korzystajg, przyjaciotom
lub znajomym. Uzyto tu skali 0-10, gdzie 0
oznacza zupetnie nieprawdopodobne, a
10 oznacza bardzo prawdopodobne. Im
wyzsza ocena tym wyzsza chec polecenia.
Na tej podstawie powstat przedstawiony
obok ranking polecenia banku
przyjaciotom lub znajomym.

Préba: oceny dokonaty osoby, ktére posiadajg co najmniej jeden produkt w danym banku.

Stowarzyszenie
*  Inwestorow
Indywidualnych




~ Satysfakcja i Lojalnoéé wobec bankdw | 8

Ranking satysfakcijii lojalnosci — porownanie

Ranking zadowolenia ze wspotpracy z bankami: Ranking polecenia banku przyjaciotom lub

znajomym:
[ $rednia ocen [ Srednia ocen m
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ING m n=31 7'7 :Jr‘!-:.us.ls:nmws n=27 7,6 E

dostarczane przez Alior Bank

n=27 7.5 m n=31 7.2
paiaone ING &

Bank Zachodni WBK Bank Zachodni WBK

& Grupa Santander

& Grupa Santander

Bank Polski =52 6.4 mBank n=115 6.0
Ky
mBank ESIE 6.4 “Bank Pekao =30 5,3

)
ZBank Pekao -30 6,2 P“n Bank Polski  "=52 53
Skala od 0 - bardzo niezadowolony do 10 — bardzo zadowolony. Skala od 0 - zupetnie nieprawdopodobne do 10 - bardzo prawdopodobne.

Préba: oceny dokonaty osoby, ktére posiadajg co najmniej jeden produkt w danym banku.

Stowarzyszenie ::
*  Inwestorow ®
Indywidualnych




~ Net Promoter Score |

Lojalnosc
Ranking polecenia banku przyjaciotom lub znajomym:

i krYTYCY promoTORZY T [Wskainik NPS* m ]
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USLUGI BANKOWE
dostarczane przez Alior Bank

Bank Zachodni WBK

& Grupa Santander

ﬁ Bank Polski n=52

Préba: oceny dokonaty osoby, ktdére posiadajg co najmniej jeden produkt w danym banku.

Stowarzyszenie o . i
*  Inwestorow *Wskaznik NPS = % Promotordw - % Krytykdw
Indywidualnych
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Skala od 0 - zupetnie nieprawdopodobne do 10 — bardzo prawdopodobne. oo':
bS®



Partner in
Business
Strategies

81-812 Sopot
ul. Junakéw 2
Tel.: (48-58) 550 60 70
Fax: (48-58) 550 66 70

kontakt@pbs.pl
www.pbs.pl

Dziekujemy za uwage

W celu uzyskania szczegodtowych
informaciji — skontaktuj sie z nami.
Z checig odpowiemy na pytania

rowniez podczas spotkania.




