Bankowosc¢ Internetowa

- wybrane zagadnienia opracowane na
podstawie Audytu Bankowosci Detalicznej




Metodologia

Metoda

= Prezentowane dane pochodzg z Audytu Bankowosci Detalicznej.

= Badanie realizowane jest w ramach TNS Omnibus® - iloSciowego,
wielotematycznego sondazu przeprowadzanego przy uzyciu techniki wywiadu
bezposredniego na 1000 osobowej reprezentatywnej probie mieszkancow
kraju w wieku powyzej pietnastu lat.

= Przeprowadzany jest technikg wywiadu osobistego CAPI ("twarzg w twarz” z
wykorzystaniem komputera).

= Na potrzeby raportu dane zbierane w miesiecznych cyklach sg agregowane. W
efekcie powstaje:

Raport kwartalny N=3 000
Raport roczny N=12 000

Dobér proby

= Do kazdego sondazu losowanych jest 200 rejondéw badawczych/ adresow
startowych. Zrodtem adresdw jest Rzadowe Centrum Ewidencji Ludnosci "Pesel"
- dysponujace bazg adresowg wszystkich mieszkancow kraju.

= W kazdym z wylosowanych rejonéw badawczych przeprowadzanych jest po piec
wywiadow. Pierwszy wywiad - z wylosowanym z imienia i nazwiska
respondentem, nastepne cztery - kolejno w co pigtym odliczonym mieszkaniu/
gospodarstwie domowym na przemian z mezczyzng i kobieta.
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Uogolnienia

Bankowos$¢ internetowa odgrywa fundamentalng role we wspdiczesnym multikanatowym modelu
dystrybucji ustug bankowych. Umozliwia klientom bankdéw zawieranie transakcji z bankiem w dowolnym
czasie i dowolnym miejscu. Uwaza sie, ze dalszej reorganizacji systemdéw dystrybucji ustug bankowych
oraz umacnianiu roli elektronicznych kanatéw towarzyszy¢ bedzie:

= wzrost samoobstugi klientdw i wygoda,

* przesuwanie mniej rentownych nabywcéw do tanszych, elektronicznych kanatéw,
» standaryzacja oraz powszechny charakter ustug bankowych,

= postep technologiczny,

= wsparcie sprzedazy,

Z bankowosci internetowej korzysta obecnie potowa klientdw bankdéw. Wiekszos¢ z nich korzysta z tej
ustugi kilka razy w miesigcu.

Najwiekszy odsetek korzystajacych z bankowosci internetowej jest wsrdéd oséb miodych (21-30 lat), z
wyksztatceniem wyzszym oraz wsrdd mieszkancéw miast powyzej 200 tysiecy mieszkancow.

Whptaty i wyptaty gotdwkowe sg ustugg z ktorej korzysta najwiekszy odsetek klientéw bankéw. Dwie
trzecie badanych korzysta z placowki bankowej. Potowa klientéw deklaruje, ze korzysta ze ,zwyktych”
przelewow w celu optacania rachunkow.

Bankowosc¢ internetowg mozna traktowaé w pewnym sensie jako trend prekursywny dla wschodzacej

bankowosci mobilnej. Obecnie z ustug bankowosci mobilnej korzysta podobny odsetek klientéow bankow
jak przed dekadg z ustug bankowosci internetowej.
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Czy w ramach prowadzonego rachunku korzysta Pan(i):
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Zrédto: Audyt Bankowosci Detalicznej 2000-2011
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Wykorzystywane ustugi

Czy bedac klientem banku korzysta Pan(i)

Wptat/ wyptat gotéwkowych
Placowki bankowej

Przelewdw tradycyjnych
Bankowosci internetowej

Zlecen statych

Polecenia zaptaty

Z ustug bankowych przez telefon

Przelewéw zdefiniowanych

Bankowosci mobilnej (dostep do konta za pomoca telefonu
komérkowego)

Z opieki osobistego dedykowanego doradcy
Z ustugi private banking

N= 2065 (klienci bankéw)
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Zrédto: Audyt Bankowosci Detalicznej 2012 — I kw.
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Kanaty kontaktu

Czy korzysta Pan(i) z: Jak czesto korzysta Pan(i) z:
Placéwki bankowej

2012 - kw I

2011 - kw IV
(N=835)

Bankowosci internetowej

2012 - kw I
(N=1015)

TAK.
2011 - kw IV
(N=938)

m Nie Tak H Kilka razy w miesiacu B Raz w miesigcu

N= 2065 (klienci bankéw)

, R, Raz na 3 miesigce B Rzadziej
Zrodto: Audyt Bankowosci Detalicznej 2010-2012
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Charakterystyka uzytkownikow bankowosci
internetowej — ptec i wiek

Plec

Mezczyzni (N=992) Kobiety (N=1074)

Wiek
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(N=437) (N=485) (N=350) (N=371)
N= k|ienCi bankéW Zrédto: Audyt Bankowosci Detalicznej 2012 — I kw.

Ponad potowa (52%) mezczyzn - klientow bankéw
korzysta z bankowosci internetowej, wsrod kobiet
ten odsetek jest nizszy i wynosi 46%.

Najwiekszy odsetek korzystajacych z bankowosci
internetowej wsrdéd klientéw bankéw jest w grupie
wiekowe od 21 do 30 lat (73%).

Niespetna jeden na dziesieciu (9%) klientow
bankéw w wieku powyzej 60 lat korzysta z
bankowosci internetowej.
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Charakterystyka uzytkownikow bankowosci
internetowej - wyksztatcenie

. Wraz ze wzrostem wyksztatcenia rosnie odsetek korzystajacych z bankowosci internetowej.

. Niespetna trzech na czterech (71%) klientow bankéw z wyzszym wyksztatceniem korzysta z
bankowosci internetowej.

=  WSsSrdd klientdw z wyksztatceniem podstawowym odsetek ten wynosi zaledwie 10%.

Podstawowe(N=210) Zasadnicze (N=485) Srednie (N=834) Wyzsze (N=537)

N= k|ienCi bankéW Zrédto: Audyt Bankowosci Detalicznej 2012 — I kw.
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Charakterystyka uzytkownikow bankowosci
internetowej — miejsce zamieszkania

=  Miejsce zamieszkania nie determinuje korzystania z bankowosci internetowej w takim stopniu jak
wyksztatcenie.

= Najwyzszy odsetek klientéw bankdéw korzystajagcych z bankowosci internetowej jest wsrod
mieszkancow miast powyzej 200 000 mieszkancow (70%).

=  Najnizszym odsetkiem uzytkownikéw bankowosci internetowej charakteryzujq sie mieszkancy wsi.

70%
64%
55%
45% 46%
I

Wies (N=717) Miasto do 19999 Miasto do 49999 Miasto do Miasto powyzej Warszawa
(N=253) (N=256) 200000 (N=424) 200000 (N=343) (N=73)
N= k|ienCi bankéW Zrédto: Audyt Bankowosci Detalicznej 2012 — I kw.
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Pozadane ustugi

w bankowosci internetowej

Z jakich ustug chciat(a)by Pan(i) korzysta¢ w ramach bankowosci internetowej a obecnie nie korzysta Pan(i) ?

Sprawdzanie stanu konta

Zamdwienie nowej karty

Realizacja statych optat
(prad, gaz, telefon)

Przelewu zwyktego krajowego

Zatozenie lokaty

Zmiana zlecenia ptatnosci
statych

Sptata kredytu

Przedtuzenie lokaty

Przelewu zwykiego
zagranicznego

Zatozenie zlecenia statego

Z zadnych
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N= 1523 (klienCi bankO’W) Zrédto: Audyt Bankowosci Detalicznej 2012 — I kw.
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Pozadane ustugi w bankowosci internetowej

Z jakich ustug chciat(a)by Pan(i) korzysta¢ w ramach bankowosci internetowej a obecnie nie korzysta Pan(i) ?

2010 2010

I kw. IT kw.

N= 1179 1264
Sprawdzanie stanu konta 7% 7%
Realizacja statych opfat 4% 5%
Zamowienie nowej karty 3% 3%
Zatozenie lokaty 3% 3%
Przelewu zwykitego krajowego 4% 2%
Sptata kredytu 3% 3%
Zmiana zlecenia pfatnosci statych 2% 3%
Przedtuzenie lokaty 2% 2%
Zatozenie zlecenia statego 3% 2%
Przelewu zwykitego zagranicznego 2% 3%
Z zadnych 84% 80%
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