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CELE BADANIA

Przeprowadzona sonda miata na celu:

® zebranie informaciji, w jaki sposob obecnie polscy konsu-
menci dokonujg ptatnosci gotowkowych za ustugi komu-
nalne i inne cykliczne, np.: gaz, prad, wywoz nieczystosci,
abonament RTV, telefon — ustalenie spektrum mozliwosci
i wykorzystywanych sposobow dokonywania optat;

® zebranie informacji o znajomosci rynku ptatnosci gotéw-
kowych wsréd polskich konsumentow, w tym:

® ustalenie jak liczna jest grupa osob zdajgcych sobie sprawe
z wielu mozliwosci dokonania takich optat obecnie
i —w tym sensie — Swiadomie dokonuje wyboru formy ptatno-
8ci; charakterystyka spoteczno-demograficzna tej grupy;



® ustalenie jak liczna jest grupa konsumentow, ktorzy
dokonujg ptatnosci w sposdb niezmieniony od lat,
z powodu nieswiadomosci zmian, jakie przechodzi rynek
ustug ptatnosci gotowkowych; charakterystyka spoteczno-
demograficzna tej grupy;

® zebranie informaciji o preferowanych sposobach dokonywa-
nia optat; proba okreslenia kierunkow, w ktorych ewoluuje
przekazywanie ptatnosci gotowkowych oraz konsumen-
ckie preferencje wobec tego typu ustug — wyznaczniki dla
kierunkdw rozwoju rynku;

® ustalenie poziomu satysfakcji z ustug finansowych swiad-
czonych przez Poczte Polskg ijej konkurentow oraz
czynnikow decydujgcych o poczuciu tej satysfakciji.
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1. Sposob i miejsce dokonywania ptatnosci gotéwkowych

Urzedy pocztowe sg najpopularniejszym miejscem dokony-
wania comiesiecznych ptatnosci. Przynajmniej niektore rachunki
opfaca tam ponad dwie trzecie respondentow. Dalsze 36 proc.
badanych ptaci za nie gotowkg w oddziale banku, a niewiele
mniej korzysta z mozliwosci zaptaty w punkcie obstugi klien-
ta lub bezposrednio uinkasenta. Najmniej popularne wsrod
konsumentdéw sg ustugi posrednika/agenta w punkcie finanso-
wym oraz kasa w sklepie lub hipermarkecie.

Zdecydowanie najpopularniejszg formg pfatnosci sg transak-
cje gotowkowe. Znacznie mniej popularne sg bezgotowkowe,
takie jak przelewy oraz state zlecenia na kontach.
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1. W jaki sposob i jak czesto optaca Pan(i) rachunki?

67%

Na poczcie

Gotéwka w oddziale banku 35%

Gotéwkag w punkcie obstugi klienta lub u inkasenta

Przelewem w oddziale banku 16%

Przelewem przez Internet 14%
Poprzez zlecenie state na koncie 13%
lub polecenie zaptaty °
Gotdéwka w punkcie finansowym 13%

Gotowkag w kasie w sklepie 8%



Gzie Polacy najchetniej opfacaja rachunki? Stan obecny i kierunki rozwoju — raport z hadan 9

2. Znajomosc¢ roznych sposobow ptatnosci wsrod konsumentow

Respondencina ogot znajg nie wiecej nizdwa sposoby optaca-
nia rachunkow. Najczesciej sg to: ptatnos¢ gotowkg na poczcie
lub w oddziale banku. Najgorzej poinformowane o dostepnych
mozliwosciach pfatnosci sg osoby starsze, stabo wyksztatcone
i mieszkancy wsi. Natomiast najwiekszg wiedzg w tym zakresie
dysponujg respondenci miodzi, z wyzszym wyksztalceniem,
mieszkajgcy w najwiekszych miastach.

Co trzeci badany wie, ze rachunek uregulowa¢ mozna gotow-
kg w kasie znajdujgcej sie w punkcie obstugi klienta. Mozliwosc¢
zapfaty przelewem w oddziale banku wymienia niewiele mniej
ankietowanych, a przelew przez Internet co piaty.

Zaledwie jeden na stu respondentéw wymienia spontanicz-
nie wszystkie dziesie¢ zaproponowanych w pytaniu sposo-
bow optacania rachunkéw. Prawie co trzeci badany zna tylko
jeden taki sposoéb, tyle samo zna dwa. Jesli wymieniany jest
tylko jeden sposoOb to ponad potowa respondentow korzysta
z ustug Poczty. Natomiast jesli konsument zna dwa sposoby,
to najczesciej sg to ptatnos¢ na poczcie i gotdbwkg w oddziale
banku.

Co pigta osoba zna trzy mozliwosci optacenia rachunku,
a wiecej niz co dziesigty badany zna wiecej, bo od pieciu
do dziewieciu.

69 proc. os6b w wieku 60 i wiecej lat i znacznie mniej,
bo 47 proc. dwudziestolatkobw, zna co najwyzej dwa Sposo-
by optacania rachunkéw. Tylko czterech na stu najstarszych
respondentow potrafi wymieni¢ piec lub wiecej mozliwosci.
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2. Prosze wymieni¢ wszystkie mozliwe sposoby optacania rachunkow jakie

Pan(i) zna.

80%

Na poczcie

Gotéwkg w oddziale banku

Gotéwka w kasie znajdujacej sie
w punkcie obstugi klienta

Przelewem w oddziale banku

Przelewem przez Internet

Gotéwka u posrednika/agenta
w punkcie finansowym

Gotéwka u inkasenta

Poprzez zlecenie stafe na koncie

Gotowkag w kasie w hipermarkecie
lub sklepie

Poprzez polecenie zapfaty:

Inne

Liczba wymienianych sposobdw zwieksza sie wraz z pozio-
mem wyksztatcenia badanych. Co najwyzej dwa sposoby
wymienia 77 proc. respondentow z wyksztatceniem podstawo-
wym oraz 64 proc. z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym.
Natomiast wsrod ankietowanych z wyksztatceniem wyzszym
co najwyzej dwa sposoby ptatnosci wymienia tylko 44 procent.

Wiecej sposobow znajg mieszkancy miast powyzej 500 tys.
(19 proc. zna ich piec¢ lub wiecej, a tylko 39 proc. dwa lub mniej)
niz mieszkancy wsi (odpowiednio 5 proc. i 65 proc.).

Najczesciej piec lub wiecej mozliwosci wymieniajg gospodynie
domowe (20 proc.), kierownicy i specjalisci (17 proc.), pracow-
nicy administracji i ustug (17 proc.) oraz osoby z gospodarstw
domowych o dochodach w wysokosci 2000 zti wiecej (17 proc.).
Najczesciej znajg maksymalnie dwa sposoby optacania rachun-
kow rolnicy (75 proc.), emerycii rencisci (67 proc.), a takze osoby
z gospodarstw domowych o dochodach ponizej 1250 zi
(75 proc.).
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O mozliwosci optacania rachunkéw na poczcie wie zdecydo-
wana wiekszosc¢ respondentow we wszystkich grupach spotecz-
no-demograficznych. Znaczgce roznice pojawiajg sie, jesli
chodzi o znajomos¢ bardziej nowoczesnych metod.

Przelewy internetowe wymienia 45 proc. dwudziestolatkow
i 5 proc. oso6b w wieku 60 i wiecej lat. Znacznie czesciej wiedzg
o takiej mozliwosci osoby z wyksztatceniem wyzszym (43 proc.)
niz podstawowym (1 proc.) czy zasadniczym zawodowym
(7 proc.), mieszkancy miast powyzej 500 tys. (42 proc.) czesciej
niz mieszkancy wsi (13 proc.).

Nieco mniejsze roznice dostrzegalne sg jesli chodzi o wiedze
o tradycyjnych przelewach bankowych, ktore wymienia 36 proc.
dwudziestolatkow, 43 proc. 0sOb z wyksztatceniem wyzszym
i 41 proc. mieszkancow miast powyzej 500 tysiecy. Jednoczes-
nie zna takg mozliwosc¢ regulowania rachunkow jedynie 14 proc.
respondentow w wieku 60 i wiecej lat, 9 proc. osob z wyksztal-
ceniem podstawowym oraz 22 proc. mieszkancow wsi.

O zleceniach statych na koncie takze czesciej wiedzg osoby
z wyksztalceniem wyzszym (26 proc.) niz z podstawowym
(4 proc.) oraz mieszkancy najwiekszych miast (24 proc.) niz
mieszkancy wsi (8 proc.).

W miastach powyzej 500 tys. mieszkancow najczesciej
znajg takze takie sposoby ptacenia rachunkow jak gotowka
u posrednika/agenta w punkcie finansowym (25 proc.) oraz
gotowka w kasie sklepu (20 proc.).

11
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3. Optacanie rachunkéw na Poczcie

Najczesciej Polacy optacajg rachunki w oddziatach Poczty
Polskiej. Czterech na dziesieciu respondentéw wymienia je jako
miejsce, gdzie zawsze lub prawie zawsze reguluje swoje nalez-
nosci. Dalsze kilkanascie procent badanych zustug Poczty
korzysta czesto. W co trzecim polskim gospodarstwie domo-
wym nigdy nie reguluje sie rachunkéw na poczcie.

3. W jaki sposob i jak czesto optaca Pan(i) rachunki na poczcie?

@ Zawsze lub prawie zawsze

@ Nigdy 1ub prawie nigdy
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Zawsze lub prawie zawsze robi to 47 proc. osob w wieku
60 i wiecej lat itylko coczwarty (26 proc.) trzydziestolatek.
Zdecydowanie czesciej wybierajg te forme respondenci
z wyksztatceniem podstawowym (42 proc.) lub zasadniczym
zawodowym (43 proc.) niz z wyzszym (21 proc.), mieszkancy wsi
(42 proc.) i najwigkszych miast (40 proc.) czesciej od mieszkancow
miast do 100 tys. (35 proc.) lub od 101 do 500 tys. (32 proc.).

Chetniej robig to emeryci irencisci (45 proc.) niz kierowni-
cy ispecjalisci (18 proc.). Ankietowani, ktorzy nie posiadajg
konta w banku znacznie czesciej optacajg rachunki na poczcie
(54 proc.) od tych, ktorzy je majg (29 proc.).

Nigdy nie robi tego 43 proc. trzydziestolatkow, 48 proc. osob
z wyzszym wyksztatceniem, 54 proc. kierownikow i specjalistow
oraz 56 proc.prywatnych przedsigbiorcow.

Wiekszos¢ respondentow, ktorzy korzystajg z ustug Poczty
Polskiej w zakresie optacania rachunkow, dobrze jg ocenia: bardzo
dobrze co czwarty, a 54 proc. raczej dobrze. Natomiast 12 proc.
raczej zle, a 5 proc. bardzo Zle wypowiada si¢ na ten temat.

4. Jak ocenia Pan(i) ustugi Swiadczone przez Poczte Polska w zakresie
optacania rachunkow?

U Bardzo dobrze
e Raczej dobrze
‘ Raczej zle
6 Bardzo Zle

@ Truono powiedziec

54%
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Wsrod osob, ktore zawsze lub prawie zawsze optacajg rachun-
ki na Poczcie, 94 proc. dobrze ocenia jej ustugi, w tym 41 proc.
bardzo dobrze. Wsrod respondentéw robigcych to czesto
dobrg ocene wystawia 88 proc., jednak az 75 proc. raczej
dobrg, a tylko 13 proc. bardzo dobrg. Natomiast zle co czwarty
respondent korzystajgcy z jej ustug jedynie sporadycznie. Takze
w tej grupie wiekszosc¢ (70 proc.) jest z tych ustug zadowolona.

Respondenci, ktorzy optacajg swoje rachunki na poczcie,
wybierajg jg przede wszystkim ze wzgledu na dogodng lokalizacje
— bliskos¢ domu czy pracy. Te przyczyne wskazuje dwie trzecie
z nich. Kolejnym waznym powodem jest zaufanie, ze rachunek
zostanie opfacony — wymienia go prawie potowa ankietowanych,
czterech na dziesieciu robi to gtéwnie z przyzwyczajenia. Kolejne
powody to dogodne godziny otwarcia, niski koszt oraz mozliwosc
otrzymania potwierdzenia dokonania wptaty na papierze.

Stosunkowo rzadko powodem optacania rachunkéw wiasnie
w oddziatach Poczty Polskiej sg: mozliwosc¢ szybkiego zatatwie-
nia sprawy, wystawianie rachunkow na blankietach przezna-

5. Dlaczego optaca Pan(i) rachunki na poczcie?

66%

Dogodna lokalizacja — blisko domu, pracy

Mam zaufanie, ze rachunek zostanie opfacony:
Przyzwyczajenie

Dogodne godziny otwarcia

Niski koszt

Otrzymuije sig potwierdzenie wptaty na papierze

Mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy

Rachunki wystawiane sg na blankietach
przeznaczonych do opfacania na poczcie

To jedyna dostepna mozliwo$¢ w mojej okolicy.

Brak wiedzy o innych mozliwosciach

Inne .
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czonych do optacania na Poczcie — dotyczy to w szczegolnosci
abonamentu radiowo-telewizyjnego oraz to, ze jest to jedyna
dostepna mozliwos¢ w okolicy. Zaledwie co setna osoba dekla-
ruje, ze nie wie o istnieniu innych mozliwosci.

Dogodna lokalizacja urzedu pocztowego ma najwigksze
znaczenie dla dwudziestolatkow (86 proc.), osob z wyksztatce-
niem wyzszym (71 proc.), kierownikéw i specjalistow (81 proc.)
oraz rolnikdw (82 proc.). Zaufanie, ze rachunek zostanie opfa-
cony jest najwazniejszym czynnikiem dla oséb w wieku 50-59
lat (48 proc.), z wyksztatceniem srednim (49 proc.), z miast
do 100 tys. mieszkancow (50 proc.) oraz rolnikdbw (51 proc.)
i bezrobotnych (58 proc.). Przyzwyczajenie ma najwieksze
znaczenie dla trzydziesto- iczterdziestolatkow (po 41 proc.),
mieszkancow wsi (44 proc.) inajwiekszych miast (41 proc.),
atakze dla prywatnych przedsiebiorcow (42 proc.), rolnikdw
(41 proc.), bezrobotnych (41 proc.) i gospodyn domowych (54 proc.).

6. Dlaczego nie korzysta Pan(i) z mozliwosci optacania rachunkéw na poczcie?

68%

Zbyt diugie kolejki, czas obstugi

Wysokie koszty opfacania rachunkow
Jestem przyzwyczajony(a) do ptatnosci
w innej formie

Niedogodna lokalizacja
— daleko od domu, pracy:

Inne sposoby optacania
rachunkow sg wygodniejsze

Nieodpowiednie godziny otwarcia

Brak zaufania, ze pienigdze
dotrg do wystawcy rachunku

Inne

Trudno powiedzie¢
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Do optacania rachunkow na poczcie zniechecajg, dwie
trzecie konsumentow, przede wszystkim zbyt diugie kolej-
ki i czas obstugi. Potowa nie robi tego ze wzgledu na wyso-
kie koszty, ktore sie ztym wigzg. Co czwarta osoba deklaru-
je, ze jest przyzwyczajona do innych form ptatnosci. Co pigta
osoba nie ptaci naleznosci na Poczcie, poniewaz znajduje sie
ona w niedogodnej lokalizacji — daleko od domu czy pracy.
Tyle samo ankietowanych uwaza inne sposoby regulowania
rachunkow za wygodniejsze.

Niewielki odsetek o0sOb niekorzystajgcych z ustug Pocz-
ty wymienia jako przyczyne niedogodne godziny otwarcia
oraz brak zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku.

Zbyt diugie kolejki iczas obstugi zniechecajg do ustug
Poczty przede wszystkim dwudziestolatkdw (77 proc.) i trzydziesto-
latkdw (82 proc.), osoby z wyksztatceniem wyzszym (75 proc.),
mieszkancow miast powyzej 500 tys. (85 proc.) oraz kierow-
nikow i specjalistow (84 proc.), prywatnych przedsigbiorcow
(88 proc.) i gospodynie domowe (80 proc.).

Wysokie koszty opfacania rachunkéw w najwiekszym
stopniu wptywajg na rezygnacje z opisywanych ustug przez
osoby w wieku 20-29 lat (56 proc.) oraz 60 i wiecej lat (56 proc.),
a takze mieszkancow miast od 101 do 500 tys. (56 proc.),
pracownikow administracji iustug (55 proc.), gospodynie
domowe (55 proc.) i bezrobotnych (61 proc.). Czesciej niz dla
0gotu respondentow jest to powod takze w przypadku osob
w Sredniej sytuacji materialnej (58 proc.) iz gospodarstw
domowych o miesiecznych dochodach netto w wysokosci
2000 zt lub wiecej (55 proc.).
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4. Optacanie rachunkoéw w punkcie obstugi klienta lub u inkasenta

12 proc. respondentéw zawsze lub prawie zawsze optaca
rachunki w kasach znajdujgcych sie w punktach obstugi klienta
lub u inkasentow. Niewiele wigcej robi to czesto, a co dziesigty
czasami. Nigdy lub prawie nigdy z tej formy ptatnosci nie korzy-
sta dwie trzecie ankietowanych.

7. W jaki sposob i jak czesto optaca Pan(i) rachunki gotowka w kasie
znajdujacej sie w punkcie obstugi klienta lub u inkasenta?

12%

@ Zawsze lub prawie zawsze

65%

6 Nigdy lub prawie nigdy
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Z mozliwosci uregulowania opfat w punkcie obstugi klienta
korzystajg najchetniej osoby w wieku 60 lat i wiecej (21 proc.
zawsze lub prawie zawsze), a najmniej chetnie dwudziestolatki
i trzydziestolatki,z ktorych trzy czwarte (odpowiednio 75 proc.
| 77 proc.) w ogole tam nie zaglada.

W punktach obstugi klienta rachunki czesciej ptacg oso-
by z wyksztatceniem podstawowym (19 proc.) niz wyzszym
(9 proc.). Naleznosci regulujg tam takze stosunkowo czesto
emerycii rencisci (19 proc.), uczniowie i studenci (17 proc.) oraz
bezrobotni (16 proc.). Czesciej korzystajg z tej formy ptatnosci
osoby w ziej i Sredniej (po 14 proc.) niz dobrej (6 proc.) sytu-
acji materialnej, z gospodarstw domowych o dochodach poni-
zej 1250 zt (18 proc.) niz z gospodarstw 0 dochodach powyzej
2000 zt (8 proc.).

Ustugi Swiadczone w zakresie ptacenia rachunkow
w punktach obstugi klienta oraz u inkasentoéw sg na ogot dobrze
oceniane przez osoby, ktore z nich korzystajg. Co czwarta oce-
nia je bardzo dobrze, a potowa raczej dobrze. Jedynie 11 proc.
respondentow jest o nich ztego zdania.

8. Jak ocenia Pan(i) ustugi Swiadczone przez kasy w punktach obstugi klienta

lub inkasentéw w zakresie optacania rachunkéw?

8%

() Bardzo dobrze
G Raczej dobrze
‘ Raczej Zle
5 Bardzo Zle

' Trudno powiedzie¢

49%



Brak optat za opfacanie rachunkow
Mam zaufanie, ze rachunek zostanie optacony
Mozliwos¢ szybkiego zafatwienia sprawy

Dogodna lokalizacja — blisko domu, pracy

Otrzymuije sie potwierdzenie wptaty na papierze

To jedyna dostgpna mozliwos¢é w mojej okolicy

Rachunki wystawiane sg na blankietach
przeznaczonych do optacania gotowka
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95 proc. 0s6b, ktére zawsze lub prawie zawsze albo czesto
optacajg rachunki w punktach obstugi klienta lub bezposrednio
u inkasentow, jest zadowolone z ich ustug. Tego samego zdania
jest 80 proc. ankietowanych regulujgcych rachunki w ten
sposob czasami.

Podstawowym powodem sktaniajgcym do korzystania z takiej
mozliwosci jest brak opfat ztym zwigzanych. Motywacje te
deklaruje niemal dwie trzecie oséb, ktore z tej formy regulowania
rachunkow korzystajg. Co trzeci badany ma pewnosc¢, ze rachu-
nek zostanie optacony. Niewiele mniej ankietowanych wskazuje
na mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy, a dla co czwartego
liczy sie dogodna lokalizacja takich punktow.

Stosunkowo rzadko wskazywane jest: przyzwyczajenie, otrzy-
mywanie potwierdzenia na papierze, dogodne godziny otwarcia,
fakt, ze jest to jedyna dostepna mozliwos¢ oraz to, ze rachunki
wystawiane sg na blankietach przeznaczonych do optacania
gotowka.

9. Dlaczego optaca Pan(i) rachunki w kasach znajdujacych si¢ w punktach
obstugi klienta lub u inkasenta?

65%

Przyzwyczajenie

Dogodne godziny otwarcia

Trudno powiedzie¢

1%
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Brak optat za regulowanie rachunkow przycigga do punktow
obstugi klienta, czesciej niz innych, respondentow w wieku
20-29 lat (72 proc.), z wyksztatceniem podstawowym (74 proc.),
mieszkancow miast powyzej 500 tys. (74 proc.), robotnikow
(73 proc.) irolnikow (75 proc.), a takze osoby deklarujgce zig
sytuacje materialng (73 proc.) iz gospodarstiw domowych
0 miesiecznych dochodach netto ponizej 1250 zt (79 proc.).

Zaufanie, ze rachunek zostanie optacony najwieksze znacze-
nie ma dla oséb w wieku 60 i wigcej lat (39 proc.), mieszkancow
miast do 100 tys. (39 proc.), emerytow i rencistow (42 proc.),
bezrobotnych (43 proc.) oraz badanych z gospodarstw domo-
wych o dochodach w wysokosci co najmniej 2000 zt (40 proc.).

Mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy najbardziej zacheca
do Kkorzystania z biur obstugi klienta trzydziestolatkow
(87 proc.), kierownikow i specjalistow (38 proc.), prywatnych
przedsiebiorcow (36 proc.) oraz pracownikow administracji
i ustug (38 proc.).

Osoby, ktére nie korzystajg z takich mozliwosci nie robig tego
przede wszystkim ze wzgledu na przyzwyczajenie do innych
form ptatnosci oraz niedogodng lokalizacje tych punktow
w stosunku do miejsca zamieszkania lub pracy - czterech
na dziesieciu podaje ten powod.

Co czwarta osoba nie korzysta z nich ze wzgledu na kolejki
i dtugiczas obstugi. Na to, ze inne sposoby optacaniarachunkow
sg wygodniejsze, wskazuje 16 proc. osob nie opfacajgcych ich
w punktach obstugi klientow lub uinkasentow. Kolejne kilka-
nascie procent znich nie ma zaufania, prawdopodobnie
do inkasentow, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku,
a zdaniem co dziesigtego ta forma regulowania naleznosci
wigze sie z wysokimi kosztami.



Gizie Polacy najchetniej opfacaja rachunki? Stan obecny i kierunki rozwoju — raport  badai 21

Rzadko pojawiajg sie w wypowiedziach respondentow takie
powody jak nieodpowiednie godziny otwarcia oraz brak wiedzy
o takiej mozliwosci.

10. Dlaczego nie korzysta Pan(i) z mozliwosci optacania rachunkéw w kasach

znajdujacych sie w punktach obstugi klienta lub u inkasenta?

39%

Jestem przyzwyczajony(a) do ptatnosci o%

w innej formie

Niedogodna lokalizacja
— daleko od domu, pracy

Zbyt diugie kolejki, czas obstugi

Inne sposoby optacania
rachunkow sg wygodniejsze

Brak zaufania, ze pienigdze
dotrg do wystawcy rachunku

Wysokie koszty optacania rachunkow
Nieodpowiednie godziny otwarcia
Brak wiedzy, ze jest taka mozliwos¢
Inne

Trudno powiedzie¢

Przyzwyczajenie doinnej formy dokonywania ptatnosci
w hajwiekszym stopniu zniecheca do korzystania z kas w punk-
tach obstugi klienta czterdziestolatkbw (45 proc.), osoby
z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym (44 proc.), miesz-
kancow wsi (44 proc.) i miast do 100 tys. (46 proc.), atakze
robotnikow (44 proc.) i gospodynie domowe (54 proc.).

Niedogodna lokalizacja powoduje, ze w punktach obstugi
klienta nie regulujg rachunkéw czesciej od ogotu responden-
tow osoby w wieku 60 i wiecej lat (47 proc.), z wyksztatceniem
podstawowym (46 proc.) lub wyzszym (43 proc.), mieszkancy
najwiekszych miast (51 proc.) oraz emeryci i rencisci (47 proc.).
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5. Optacanie rachunkéw przelewem w oddziale banku

Osmiu na dziesieciu ankietowanych nigdy nie korzysta
z mozliwosci optacania naleznosci przelewem w oddziale banku.
Ztej formy regulowania naleznosci zdarza sie korzystac
kilkunastu procent respondentom, jednak jedynie 5 proc. robi
to zawsze lub prawie zawsze.

11. W jaki sposdb i jak czesto optaca Pan(i) rachunki przelewem w oddziale

banku?

5%

@ Zawsze lub prawie zawsze

e Czesto
' Czasami

‘ Nigdy lub prawie nigdy
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Najchetniej korzystajg z tej mozliwosci kierownicy i specjalisci
(10 proc.), pracownicy administracji i ustug (10 proc.), osoby
z miast powyzej 500 tys. mieszkancow (8 proc.) oraz bedgce
w dobrej sytuacji materialnej (9 proc.). Najczesciej deklaruja,
ze nigdy tego nie robig osoby w wieku 60 i wiecej lat (92 proc.),
z wyksztatceniem podstawowym (96 proc.), rolnicy (92 proc.),
emeryci irencisci (90 proc.), atakze osoby w ziej sytuacji
materialnej (91 proc.) i o dochodach ponizej 1250 zt (93 proc.).
Rowniez osoby nie posiadajgce konta w banku (96 proc.).

Ustugi bankdéw w zakresie dokonywania przelewow na ogot
oceniane sg dobrze. Co trzeci respondent, ktory z nich korzy-
sta, uwaza je za bardzo dobre, a dalsze 44 proc. za raczej
dobre. Bardzo Zle lub zle ocenia ustugi bankow co dziesigty
ankietowany.

12. Jak ocenia Pan(i) ustugi Swiadczone przez banki w oddziatach w zakresie
optacania rachunkow?

U Bardzo dobrze
e Raczej dobrze
‘ Raczej Zle
6 Bardzo zle

. Trudno powiedzie¢

44%
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13. Dlaczego optaca Pan(i) rachunki przelewem w oddziale banku?

Mam zaufanie, ze rachunek zostanie opfacony

Mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy
Dogodna lokalizacja — blisko domu, pracy
Otrzymuije sig potwierdzenie wptaty na papierze

To jedyna dostepna mozliwo$¢ w mojej okolicy

Gizie Polacy najchetniej opfacaja rachunki? Stan obecny i kierunki rozwoju — raport z badan

Osoby zawsze lub prawie zawsze optacajgce rachunki przele-
wem w oddziale banku sg z tej formy ptatnosci niemal powszech-
nie zadowolone (95 proc.), a potowa z nich jest bardzo zadowo-
lona. Dobrze oceniajg ustugi bankéw takze osoby czesto
regulujgce rachunki wten sposob (94 proc.), jednak juz
jedynie 31 proc. bardzo dobrze. Wsrod badanych, ktorzy korzy-
stajg z tej formy ptatnosci tylko czasami, 85 proc. dobrze ocenia
dziatalnosc¢ bankow.

Najczesciej wymienianym powodem optacania rachunkow
przelewem w oddziale banku jest zaufanie, ze nalezno$¢ zosta-
nie zaptacona — wskazuje na niego prawie potowa badanych.
Kolejnymi waznymi czynnikami sg mozliwosc¢ szybkiego zafa-
twienia sprawy oraz niski koszt, a takze dogodna lokalizacja
placéwki. Co pigta osoba robi to z przyzwyczajenia. Otrzymy-
wanie potwierdzenia dokonania wptaty na papierze oraz dogodne
godziny otwarcia sg wazne dla mniejszej grupy respondentow.

49%

Niski koszt

Przyzwyczajenie

Dogodne godziny otwarcia

Inne

Trudno powiedzieé
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Zaufanie, ze rachunek zostanie zaptacony jest szczegolnie
istotne dla osob w wieku 60 i wiecej lat (56 proc.), z wyksztatce-
niem podstawowym (58 proc.), mieszkancow miast do 100 tys.
(57 proc.), a takze emerytdw i rencistow (56 proc.).

Mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy zacheca do opta-
cania rachunkow przelewem w oddziale banku czesciej
niz ogot respondentdéw osoby w wieku 20-29 lat (65 proc.),
z wyksztaticeniem zasadniczym zawodowym (45 proc.) lub
wyzszym (48 proc.), mieszkancow wsi (45 proc.) i miast od 101
do 500 tys. (45 proc.), jak rowniez kierownikéw i specjalistow
(45 proc.) oraz osoby w dobrej sytuacji materialnej (55 proc.).

Niski koszt ma ponadprzecietny wptyw na wybor tego rodza-
ju ptatnosci w przypadku mezczyzn (43 proc.), piecdziesiecio-
latkdbw (44 proc.), osob z wyksztatceniem zasadniczym zawo-
dowym (44 proc.), a takze robotnikow (45 proc.) i bezrobotnych
(56 proc.).

Respondenci, ktorzy nigdy nie optacajg rachunkow przele-
wemw oddziale banku, nie robigtego przede wszystkim dlatego,
Ze sg przyzwyczajenido ptatnosciw innejformielubniemajgkonta
w banku. Co pigta osoba nie korzysta z tego sposobu, ponie-
waz zbyt diugie sg kolejki i czas obstugi. Inne powody to: korzy-
stanie z wygodniejszych sposobow optacania rachunkow, zbyt
wysokie koszty, niedogodna lokalizacja czy nieodpowiednie
godziny otwarcia.

25
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14. Dlaczego nie korzysta Pan(i) z mozliwosci optacania rachunkéw przelewem

w oddziale banku?

38%
Jestem przyzwyczajony(a) do pfatnosci
w innej formie

Nie mam konta w banku

Zbyt diugie kolejki, czas obstugi

Inne sposoby optacania
rachunkow sg wygodniejsze

Wysokie koszty optacania rachunkéw

Niedogodna lokalizacja
— daleko od domu, pracy

Pienigdze sg sciggane z konta w wyznaczonym terminie,
nie mozna samemu zdecydowac kiedy zaptacic

Nieodpowiednie godziny otwarcia

Brak zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku
Brak wiedzy, ze jest taka mozliwos¢

Inne

Trudno powiedzie¢

Ze wzgledu na przyzwyczajenie do optacania rachunkow
winnej formie, rezygnujg z dokonywania tego przelewem
przede wszystkim osoby wwieku 40-49 lat (47 proc.),
z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym (44 proc.), z miast
do 100 tys. (47 proc.), a takze gospodynie domowe (48 proc.).

Ze wzgledu na brak konta nie wybierajg tej mozliwosci
najczesciej respondenci w wieku 60 iwiecej lat (43 proc.),
z wyksztatceniem podstawowym (51 proc.), mieszkancy wsi
(837 proc.), emeryci irencisci (42 proc.) oraz bezrobotni
(40 proc.), atakze osoby w ztej sytuacji materialnej (50 proc.)
| z gospodarstw domowych o miesiecznych dochodach netto
ponizej 1250 zt (46 proc.).
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6. Przelew przez Internet

Na ogot jesli badani wybierajg Internet do regulowania ptatno-
Sci to robig to zawsze lub prawie zawsze — deklaruje tak co dzie-
sigty respondent. Jednak wiekszos¢ Polakow, bo az 86 proc.,
nie korzysta z mozliwosci ptacenia naleznosci przelewem przez
Internet.

15. W jaki sposob i jak czesto optaca Pan(i) rachunki przelewem przez Internet?

11%

@ Zawsze lub prawie zawsze

o Nigdy lub prawie nigdy
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Przelewy internetowe sg najbardziej popularne wsrod dwudzie-
stolatkdw, z ktorych 24 proc. optaca rachunki w ten sposob
zawsze lub prawie zawsze, oraz trzydziestolatkdw (28 proc.).
Natomiast 98 proc. osob w wieku 60 i wiecej lat oraz 86 proc.
piecdziesieciolatkow nigdy nie ptaci rachunkow przez Internet.

Ztej formy ptatnosci korzystajg przede wszystkim osoby
z wyksztatceniem wyzszym (29 proc. zawsze lub prawie
zawsze), rzadziej ze srednim (14 proc.). Wsrod badanych
z wyksztatceniem zawodowym rachunki wten sposob opfaca
jedynie co setny.

Regulowanie opfat przelewami internetowymi jest zdecydo-
wanie czestsze w miastach powyzej 500 tys. mieszkancow
(21 proc.) niz na wsi (7 proc.). Najchetniej ptacg w ten sposob
kierownicy ispecjalisci (37 proc.), prywatni przedsiebiorcy
(43 proc.) oraz uczniowie i studenci (30 proc.).

Wsrod osob, ktore majg konto w banku, z przelewow interneto-
wych do optacania rachunkow przynajmniej czasami korzysta
co pigty. WsSrod os6b majgcych dostep do Internetu i korzystajg-
cych z niego — 44 procent. Natomiast sposrod tych responden-
tow, ktorzy majg konto z dostepem internetowym, az 81 proc.
korzysta z internetowych przelewow do regulowania rachunkow.

Respondenci, ktérzy z nich korzystajg, zazwyczaj oceniajg
ustugi swiadczone przez banki za posrednictwem kont interne-
towych/kont z dostepem do Internetu, w zakresie optacania
rachunkéw, bardzo dobrze lub raczej dobrze - takiego zdania
jest dwie trzecie badanych. Jedynie kilka procent wypowiada
sie o tych ustugach zle lub bardzo Zle.
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16. Jak ocenia Pan(i) ustugi $wiadczone przez banki poprzez konta internetowe,
konta z dostepem przez Internet w zakresie optacania rachunkow?

O Bardzo dobrze
6 Raczej dobrze
‘ Raczej zle
6 Bardzo Zle

@ 7ruono powiedzies

21%

Po 96 proc. respondentow, ktdrzy zawsze lub czesto optacajg
swoje rachunki przelewem przez Internet, dobrze ocenia ustugi
Swiadczone przez banki poprzez konta internetowe lub z konta
z dostepem przez Internet w zakresie optacania rachunkow.
Dobrze ocenia je takze 70 proc. ankietowanych, ktérzy korzy-
stajg z tej mozliwosci czasami.

Gtownym powodem, w zwigzku z ktérym respondenci opta-
cajg rachunki za posrednictwem przelewow internetowych, jest
mozliwos¢ dokonania opfat bez koniecznosci chodzenia na poczte
czy do banku. Prawie rownie duze znaczenie ma niski koszt
transakcji lub wrecz brak optat. Dwie pigte respondentow
wskazuje na mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy oraz
dokonania ptatnosci o kazdej porze dnia.
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17. Dlaczego optaca Pan(i) rachunki przelewem przez Internet?

Brak koniecznosci chodzenia na pocztg, do banku, itp.

Mozliwos$¢ szybkiego zatatwienia sprawy
Mozliwo$¢ dokonania pfatnosci o dowolnej porze dnia

Mam zaufanie, ze rachunek zostanie opfacony
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80%

Niski koszt/ brak optat

Przyzwyczajenie ~

Inne
‘ 2%

Trud iedzie¢
rudno powiedzie \ 1%

Brak koniecznosci chodzenia na poczte czy do banku oraz
niski koszt/brak opfat sg réwnie wazne dla wszystkich respon-
dentdw, ktorzy regulujg swoje rachunki przelewami internetowy-
mi, niezaleznie od grupy spofeczno-demograficzne;.

Gtéwnymi powodami niekorzystania z mozliwosci optacania
rachunkéw przelewem przez Internet sg: brak dostepu do Sieci
— wskazuje go ponad potowa ankietowanych, nieumiejetnosc
postugiwania sie komputerem — co czwarty badany, oraz brak
kontaw bankui przyzwyczajenie do innych sposobow regulowa-
nia pfatnosci—co pigty badany. O bezpieczenstwo internetowych
transakcji obawia sie 15 proc. ankietowanych, a co dziesigty
nie ma zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku.
Rzadko wymienianymi powodami rezygnacji sg: inne sposoby
optacania rachunkow sg wygodniejsze, niewiedza, obawy zwig-
zane z brakiem papierowego potwierdzenia dokonania wptaty.



Gizie Polacy najchetniej opfacaja rachunki? Stan obecny i kierunki rozwoju — raport  badai 31

18. Dlaczego nie korzysta Pan(i) z mozliwosci optacania rachunkéw przelewem
przez Internet?

56%

Nie mam dostepu do Internetu

Nie umiem postugiwac¢ sie¢ komputerem

Nie mam konta w banku

Jestem przyzwyczajony(a) do ptatnosci w innej formie
Obawiam sie o bezpieczenstwo tych transakciji

Brak zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku

Inne sposoby optacania rachunkéw sg wygodniejsze

Nie znam sie na tym, nie wiedziatem(am), ze mozna
w ten sposob dokonywac ptatnosci

Brak papierowego potwierdzenia dokonania wptaty

Bank moze pobrac¢ z konta wi?cej niz si¢ nalezy
w przypadku btedu na rachunku

Wysokie koszty optacania rachunkéw

Rachunki wystawiane sg na blankietach
przeznaczonych do optacania gotowkag 1%

Inne 1%

Trudno powiedzie¢ 29,

Brak dostepu do Internetu jest najczesciej wymieniany jako
przyczyna niekorzystania z mozliwosci regulowania rachun-
kow przelewami internetowymi przez respondentoéw w wieku 60
iwiecejlat (66 proc.), z wyksztatceniem podstawowym (66 proc.),
mieszkajgcych na wsi (61 proc.), a takze emerytow i rencistow
(65 proc.), osoby w ztej sytuacji materialnej (66 proc.) i z gospo-
darstw domowych o dochodach ponizej 1250 zt miesiecznie
(68 proc.).
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7. Gotowkag w oddziale banku

Optacanie rachunkow gotéwkg w oddziale banku jest druga,
pod wzgledem popularnosci, formg ich regulowania. Zawsze
lub prawie zawsze robi to 16 proc. respondentow, co dziesigty
czesto i tyle samo osob czasami. Jednak prawie dwie trzecie
badanych nigdy nie korzysta z tej formy ptatnosci.

19. W jaki sposob i jak czesto optaca Pan(i) rachunki gotdwka w

oddziale banku?

10%

@ Zawsze lub prawie zawsze
10%

C Nigdy lub prawie nigdy
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Respondenci, ktorzy zawsze lub prawie zawsze optacajg swoje
rachunki gotdbwkg w oddziale banku, bardzo dobrze (62 proc.)
lub dobrze (32 proc.) oceniajg ustugi bankow w tym zakresie.
Podobnie osoby, ktére robig to czesto (odpowiednio 28 proc.
i 69 proc.) lub czasami (17 proc. i 72 proc.).

Gotdéwka w oddziale banku swoje rachunki najchetniej opta-
cajg czterdziestolatkowie i piecdziesieciolatkowie — odpowied-
nio 20 proc. i 19 proc. robi to zawsze lub prawie zawsze. Nieco
czesciej od ogotu respondentdw oddziat banku wybierajg takze
osoby z wyksztatceniem podstawowym i zasadniczym zawodo-
wym (po 20 proc.), mieszkancy wsi (19 proc.) lub miast do 100 tys.
mieszkancow (20 proc.), robotnicy (22 proc.), rolnicy (32 proc.),
bezrobotni (27 proc.), a takze osoby z gospodarstw domowych
o dochodach od 1250 do 1999 zi.

Najrzadziej korzystajg z tej formy ptatnosci osoby w wieku
15-19 lat (79 proc.) oraz 20-29 lat (74 proc.), respondenci
z wyksztatceniem wyzszym (72 proc.), kierownicy i specjalisci
(72 proc.), uczniowie i studenci (87 proc.) oraz osoby deklaruja-
ce dobrg sytuacje materialng (72 proc.).

Okazuje sie, ze posiadanie lub brak konta w banku nie ma
wptywu na skfonnos¢ do optacania rachunkdéw gotéwkag w oddzia-
le banku. Przynajmniej czasami z tej formy ptatnosci korzysta
38 proc.respondentdw posiadajgcych konto bankowe oraz
33 proc.nie posiadajgcych go.

Podstawowym czynnikiem wptywajgcym na decyzje o optaca-
niu rachunkow w oddziale banku jest zaufanie, ze zostanie opta-
cony, atakze dogodna lokalizacja oddziatu — w poblizu domu
lub miejsca pracy. Co trzecia osoba, ktora optaca tam rachun-
ki, wybiera te forme ze wzgledu na niskie koszty. Co czwarty
respondent robi to z przyzwyczajenia, niewielu mniej ze wzgle-
du na mozliwos¢ szybkiego zafatwienia sprawy lub dogodne
godziny otwarcia.

33



34

20. Dlaczego optaca Pan(i) rachunki gotowka w oddziale banku?

Mam zaufanie, ze rachunek zostanie opfacony

Dogodna lokalizacja — blisko domu, pracy

Mozliwos$¢ szybkiego zatatwienia sprawy

Otrzymuije sig potwierdzenie wplaty na papierze

Rachunki wystawiane sg na blankietach
przeznaczonych do optacania gotowkag

To jedyna dostepna mozliwos¢ w okolicy.
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58%

Niski koszt

Przyzwyczajenie

Dogodne godziny otwarcia

Inne

Trudno powiedzie¢

Zaufanie, ze rachunek zostanie zaptacony majg czesciej niz
inni respondenci osoby w wieku 20-29 lat (63 proc.) i 50-59 lat
(63 proc.), z wyksztatceniem podstawowym (64 proc.) oraz
z miast od 101 do 500 tys. mieszkancow (66 proc.).

Dogodna lokalizacja oddziatu banku ma najwigkszy wptyw
na dwudziestolatkow (54 proc.), osoby z wyksztatceniem pod-
stawowym (54 proc.) lub zasadniczym zawodowym (55 proc.),
jak rowniez mieszkancoéw miast powyzej 500 tys. mieszkancow
(56 proc.), pracownikow administracji i ustug (51 proc.) oraz
gospodynie domowe (51 proc.).

Niski koszt optacania rachunkow ma najwieksze znaczenie
dla respondentow mieszkajgcych w miastach od 101 do 500 tys.
(49 proc.) oraz powyzej 500 tys. (40 proc.), a takze gospodyn
domowych (43 proc.) i bezrobotnych (42 proc.).
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Osoby, ktére nie optacajg rachunkéw gotéwka w oddziatach
banku, nie robig tego przede wszystkim dlatego, ze sg przyzwycza-
jone do ptatnosci w innej formie — tak twierdzi czterech na dziesieciu
badanych. Zniechecajg takze diugie kolejki i czas oczekiwania,
wysokie koszty opfacania rachunkow oraz niedogodna lokaliza-
cja.

15 proc. respondentow, ktorzy nigdy nie pfacg rachunkow
gotowka w oddziatach bankow, uwaza, ze inne sposoby ich
optacania sg wygodniejsze. Nieodpowiednie godziny otwarcia,
brak zaufania oraz brak wiedzy o takiej mozliwosci zniechecajq
niewielki odsetek badanych.

21. Dlaczego nie korzysta Pan(i) z mozliwosci optacania rachunkéw gotowka w

oddziale banku?

39%

Jestem przyzwyczajony(a) do ptatnosci
w innej formie

Zbyt diugie kolejki, czas obstugi

Wysokie koszty opfacania rachunkow

Niedogodna lokalizacja
— daleko od domu, pracy

Inne sposoby optacania
rachunkow sg wygodniejsze

Nieodpowiednie godziny otwarcia

Brak zaufania, ze pienigdze
dotrg do wystawcy rachunku

Brak wiedzy, ze jest taka mozliwos¢
Inne

Trudno powiedzie¢
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Do ptacenia rachunkow gotowkg w oddziale banku znieche-
ca przede wszystkim przyzwyczajenie do ptacenia rachunkow
w innej formie — najbardziej istotne dla badanych w wieku
40-49 lat (44 proc.), z wyksztatceniem podstawowym (46 proc.)
lub zasadniczym zawodowym (47 proc.), z miast do 100 tys.
mieszkancow (47 proc.), atakze gospodyn domowych oraz
emerytow i rencistow (44 proc.).

Wysokie koszty optacania rachunkdéw w najwiekszym stop-
niu oddziatujg zniechecajgco na ankietowanych w wieku
60 i wiecej lat (35 proc.), z miast od 101 do 500 tys. mieszkan-
cow (36 proc.), prywatnych przedsigbiorcow (39 proc.), gospo-
dynie domowe (37 proc.) oraz respondentow w zitej sytuaciji
materialnej (38 proc.) i z gospodarstw domowych o miesiecz-
nych dochodach netto ponizej 1250 zt (35 proc.).

Zbyt diugie kolejki iczas oczekiwania wptywajg najbar-
dziej zniechecajgco na trzydziestolatkow (54 proc.), osoby
z wyzszym wyksztatceniem (56 proc.), mieszkancoéw miast od
101 do 500 tys. oraz kierownikow i specjalistow (po 62 proc.).
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8. Gotowka u posrednika/agenta w punkcie finansowym

Nie jest to forma ptatnosci popularna wsrod polskich konsu-
mentow. Jedynie 13 proc. ankietowanym zdarza sie optacac
rachunki gotdwka u posrednika/agenta w punkcie finansowym.
Natomiast dziewieciu na dziesieciu badanych nigdy nie korzy-
sta z tego typu ustug.

22. W jaki sposob i jak czesto optaca Pan(i) rachunki gotowka
u posrednika/agenta w punkcie finansowym?

@ Zawsze lub prawie zawsze

6 Czgsto
' Czasami

e Nigdy lub prawie nigdy

87%
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Prawdopodobnie ze wzgledu na wiekszg dostepnosc tego
rodzaju punktow, najczesciej korzystajg z nich mieszkancy miast
od 101 do 500 tys. — rachunki optaca w nich przynajmniej czasa-
mi co pigty respondent. Dla poréwnania robi to jedynie 8 proc.
mieszkancow wsi i po 12 proc. z miast do 100 tys. i powyzej 500
tysiecy.

Decyzja o optacaniu rachunkéw w punkcie finansowym jest
w matym stopniu uzalezniona od zamoznosci gospodarstwa
domowego, a takze wieku czy wyksztatcenia osoby regulujgcej
comiesieczne naleznosci.

Respondenci, ktérzy korzystajg z ustug punktéw finanso-
wych na ogot sg z nich zadowoleni — potowa ocenia je dobrze
lub raczej dobrze. Natomiast zle wypowiada si¢ o nich jedynie
16 proc. ankietowanych.

23. Jak ocenia Pan(i) ustugi $wiadczone przez posrednikéw/agentéw w punk-
tach finansowych w zakresie optacania rachunkéw?

(4 Bardzo dobrze
e Raczej dobrze
‘ Raczej zle
G Bardzo zle

. Trudno powiedzie¢



24. Dlaczego optaca Pan(i) rachunki gotowka u posrednika/agenta w punkcie
finansowym?

Dogodna lokalizacja — blisko domu, pracy.

Mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy.

Mam zaufanie, ze rachunek zostanie optacony

Otrzymuije sig¢ potwierdzenie wpfaty na papierze
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Osoby, ktére zawsze lub prawie zawsze optacajg swoje
rachunki gotdwka w punktach finansowych sg niemal powszech-
nie (96 proc.) zadowolone z takich ustug, podobnie jak respon-
denci korzystajacy z nich czesto (94 proc.). Natomiast sposrod
badanych, ktorzy korzystajg tylko czasami, 60 proc. ocenia je
dobrze, a 32 proc. nie ma zdania.

Dwie trzecie ankietowanych jako gtowny powdd optacania
rachunkow u posrednika/agenta wymienia niski koszt ich ustug.
Dla ponad potowy badanych wazna jest dogodna lokalizacja.
Mozliwosc¢ szybkiego zatatwienia sprawy zacheca do korzysta-
nia z ustug punktow finansowych co trzeciego zich klientow,
co czwarta osoba wskazuje natomiast na dogodne godziny
otwarcia. Niewiele mniej na zaufanie, ze rachunek zostanie opfa-
cony i ze wazne jest, ze dostang potwierdzenie na papierze.

66%

Niski koszt

Dogodne godziny otwarcia

Przyzwyczajenie

To jedyna dostepna mozliwo$¢ w okolicy. 4%

Rachunki wystawiane sg na blankietach
przeznaczonych do opfacania gotowka 4%

Inne
%

1
Trud iedziog
rudno powiedziec . 29
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Jestem przyzwyczajony(a) do pfatnosci

Brak zaufania, ze pienigdze
dotrg do wystawcy rachunku

rachunkow sg wygodniejsze
Zbyt diugie kolejki, czas obstugi

Brak wiedzy, ze jest taka mozliwos¢
Wysokie koszty opfacania rachunkéw

Nieodpowiednie godziny otwarcia
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Dogodna lokalizacja w najwiekszym stopniu zacheca do opfa-
cania rachunkéw w punkcie finansowym dwudziestolatkow
(60 proc.), osoby w wieku 60 i wiecej lat (58 proc.), respon-
dentow z wyksztaticeniem srednim i pomaturalnym (60 proc.),
mieszkancow miast powyzej 500 tys. (69 proc.), a takze kierow-
nikow i specjalistow (68 proc.).

Niski koszt ma znaczenie przede wszystkim dla czterdzie-
sto- i piecdziesieciolatkbw (po 76 proc.) oraz mieszkancow wsi
(79 proc.).

Osoby, ktore nie korzystajg z tej mozliwosci, przede wszys-
tkim przyzwyczajone sg do ptatnosci w innej formie, nie majg
zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku. Waznym
czynnikiem zniechecajgcym do optacania rachunkow w punktach
finansowych jest takze ich niedogodna lokalizacja — wskazu-
je nanig co czwarty badany. Pozostate przyczyny to m.in.:
korzystanie z wygodniejszych, zdaniem ankietowa-nych, form
regulowania rachunkow, zbyt diugie kolejki, brak wiedzy o takiej
mozliwosci.

25. Dlaczego nie korzysta Pan(i) z mozliwosci optacania rachunkow gotowka u

posrednika/agenta w punkcie finansowym?

43%

w innej formie

Niedogodna lokalizacja
— daleko od domu, pracy

Inne sposoby optacania

Trudno powiedzie¢
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Przywigzanie do ptatnosci w innej formie deklarujg najczesciej
osoby z wyksztatceniem podstawowym (48 proc.), mieszkancy
miast do 100 tys. (50 proc.) oraz gospodynie domowe (68 proc.).
Brak zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku, wpty-
wa w najwiekszym stopniu na mieszkancow miast do 100 tys.
(45 proc.), robotnikdéw (45 proc.) i bezrobotnych (45 proc.).
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9. Gotowka w sklepowej kasie

Respondenci rzadko korzystajg z mozliwosci optacania
rachunkow gotowkg w kasie sklepu — robi to jedynie 8 proc.
badanych. Pozostali nigdy lub prawie nigdy nie decydujg sie
na takg mozliwosc¢ regulowania ptatnosci.

26. W jaki sposob i jak czgsto optaca Pan(i) rachunki gotdwka
w kasie w hipermarkecie lub sklepie?

@ Zawsze lub prawie zawsze

6 Czesto
' Czasami

O Nigdy lub prawie nigdy
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Dostepnosc¢ placéwek handlowych, ktore umozliwiajg zaptate
rachunkdw w kasie sprawia, zetaforma ich regulowania
najpopularniejsza jest w miastach powyzej 500 tys. miesz-
kancow (14 proc. respondentow korzysta z niej przynajmniej
czasami) oraz od 101 do 500 tys. (12 proc.). Znacznie rzadziej
korzystajg z takiego sposobu regulowania optat osoby ze wsi
(5 proc.) oraz matych miast (7 proc.).

Ta forma ptatnosci jest popularniejsza wsrod piecdziesiecio-
latkdw (12 proc.) niz wsrdéd osob w innym wieku (6 proc. wsrod
dwudziestolatkow, 7 proc. wsrod trzydziestolatkow, 8 proc.
wsrod czterdziestolatkow oraz osob w wieku 60 i wiecej lat).

Poziom s$wiadczonych przez sklepy ihipermarkety ustug
w zakresie regulowania ptatnosci czesciej oceniany jest przez
respondentow, ktdrzy z nich korzystajg pozytywnie niz negatywnie.

217. Jak ocenia Pan(i) ustugi Swiadczone przez kasy w hipermarketach

lub skiepach w zakresie optacania rachunkow?

38%

U Bardzo dobrze
p2% 6 Raczej dobrze

@ raczeize

G Bardzo Zle

' Trudno powiedzie¢

12%
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Osoby, ktére zawsze lub prawie zawsze optacajg rachunki
w kasach sklepow, oceniajg ich ustugi niemal powszechnie
dobrze (96 proc.). Rowniez 90 proc. respondentdw, ktorzy robig
to czesto i 67 proc. tych, ktorzy robig to czasami.

Prawie rownie czesto powodem wyboru kasy sklepu jest dogod-
na lokalizacja, jak niski koszt. Waznymi czynnikami sg takze mozli-
WOSC szybkiego zatatwienia sprawy oraz dogodne godziny otwar-
cia. Jedynie niewielki odsetek respondentow wskazuje m.in. na:
zaufanie, ze rachunek zostanie optacony, otrzymywanie potwier-
dzenia dokonania wpfaty na papierze oraz przyzwyczajenie.

28. Dlaczego optaca Pan(i) rachunki gotowka
w kasie w hipermarkecie lub sklepie?

44%

43%
Dogodna lokalizacja — blisko domu, pracy

Niski koszt

Mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy.
Dogodne godziny otwarcia

Mam zaufanie, ze rachunek zostanie opfacony
Otrzymuje sig¢ potwierdzenie wptaty na papierze
Przyzwyczajenie

To jedyna dostgpna mozliwos¢ w okolicy

Rachunki wystawiane sg na blankietach
przeznaczonych do optacania gotowka

Inne

Ze wzgledu na dogodng lokalizacje, w kasie sklepowej swoje
rachunki opfacajg najczesciej osoby w wieku 60 iwiecej lat
(50 proc.), z wyksztatceniem srednim (51 proc.) lub wyzszym
(53 proc.), a takze mieszkancy miast do 100 tys. (61 proc.) oraz
miast powyzej 500 tys. (59 proc.).
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Z uwagi na niski koszt korzystajg z tego rodzaju ustugi najczesciej
kobiety (50 proc.), osoby w wieku 60 i wiecej lat (64 proc.), respon-
denci z wyksztatceniem podstawowym (73 proc.) lub zawodowym
(68 proc.), jak rowniez mieszkancy miast do 100 tys. (69 proc.), eme-
ryci i rencisci (59 proc.), osoby deklarujgce ztg sytuacje materialng
(76 proc.) oraz badani z gospodarstw domowych z miesiecznymi
dochodami netto nie przekraczajgcymi 1250 zt (61 proc.).

Mozliwosc¢ szybkiego zatatwienia sprawy najczesciej zacheca
do korzystania z mozliwosci optacenia rachunkow w kasie skle-
powej trzydziesto- i czterdziestolatkow (odpowiednio 55 proc.
i 47 proc.).

Respondenci wybierajgcy inne formy pfatnosci robig to, ponie-
waz sg do nich przyzwyczajeni — czterech na dziesieciu badanych,
a takze nie majg zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachun-
ku — co trzecia osoba. Niewiele mniej wskazuje na niedogodng
lokalizacje sklepow, w ktorych mozna opfacac rachunki w kasie.

18 proc. respondentow, ktorzy nie regulujg naleznosci
w kasach sklepow, wskazuje na zbyt dtugie kolejki i czas obstu-
gi. Niewiele mniej nie wie o takiej mozliwosci albo uwaza,
Ze inne sposoby optacania rachunkow sg wygodniejsze.

29. Dlaczego nie korzysta Pan(i) z mozliwosci optacania rachunkéw gotowka

w kasie w hipermarkecie lub skiepie?

44%

Jestem przyzwyczajony(a) do ptatnosci
w innej formie

Brak zaufania, ze pienigdze
dotrg do wystawcy rachunku

Niedogodna lokalizacja
— daleko od domu, pracy

Zbyt diugie kolejki, czas obstugi

Brak wiedzy, ze jest taka mozliwo$¢

Inne sposoby optacania
rachunkow sg wygodniejsze

Wysokie koszty optacania rachunkéw
Nieodpowiednie godziny otwarcia
Inne

Trudno powiedzie¢
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Przyzwyczajenie do innych form ptatnosci zniecheca do opfa-
cania rachunkéw w kasach sklepowych najczesciej osoby w wieku
40-49 lat (51 proc.), z wyksztatceniem podstawowym (52 proc.),
z miast od 101 do 500 tys. (49 proc.) oraz gospodynie domowe
(54 proc.) i bezrobotnych (53 proc.).

Ze wzgledu na brak zaufania, ze pienigdze dotrg do wystaw-
cy rachunku, rezygnujg z optacania ich w kasach sklepowych
czesciej niz ogdét badanych czterdziestolatkowie (39 proc.),
osoby z wyksztatceniem srednim (40 proc.), mieszkancy miast
do 100 tys. mieszkancow (40 proc.) oraz od 101 do 500 tys.
(46 proc.), a takze robotnicy (40 proc.).

Czesciej niz w przypadku ogotu respondentéw niedogod-
na lokalizacja powoduje, ze z tej formy optacania rachunkow
rezygnujg osoby z wyksztatceniem podstawowym (38 proc.),
mieszkancy wsi (46 proc.), rolnicy (48 proc.) oraz gospodynie
domowe (38 proc.).
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10. Zlecenie state na koncie lub polecenie zaptaty

Jedynie 13 proc. respondentow korzysta z takiej mozliwosci
regulowania ptatnosci. Zdecydowana wiekszos¢ badanych nie
opfaca swoich rachunkow za posrednictwem polecenia zaptaty
lub zlecenia statego na koncie bankowym.

30. W jaki sposdb i jak czesto optaca Pan(i) rachunki poprzez zlecenie state na
koncie lub polecenie zaptaty?

7%

=
() Zawsze lub prawie zawsze

6 Czesto
’ Czasami

G Nigdy lub prawie nigdy

87%

Takg forme wybierajg najczesciej trzydziestolatkowie (21 proc.
przynajmniej czasami), osoby z wyzszym wyksztatceniem (25 proc.),
kierownicy i specjalisci (25 proc.) oraz prywatni przedsigbior-
cy (22 proc.). Natomiast najmniej chetnie korzystajg badani
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31. Dlaczego optaca Pan(i) rachunki poprzez zlecenie state na koncie
lub polecenie zaptaty?

Mozliwos¢ ustalenia statego zlecenia,

Niskie optaty/ brak optat za optacenie rachunku
Wystarczy jedna wizyta w banku
Zaufanie, ze rachunek zostanie optacony

Mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy

przez Internet bez wychodzenia z domu

W przypadku polecenia zaptaty wystarczyto
odesta¢ upowaznienie do wystawcy rachunku
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z wyksztatceniem podstawowym (4 proc.) lub zawodowym
(6 proc.), rolnicy (6 proc.), gospodynie domowe (7 proc.) oraz
emeryci i rencisci (9 proc.). Polecenia zaptaty i state zlecenia
sg rzadko wybierane takze przez ankietowanych w wieku 20-29
lat lub 60 i wiecej lat (po 8 proc.).

Wsrod respondentéw posiadajgcych konto w banku co pigty
(19 proc.) ptaci rachunki poprzez zlecenie state lub polecenie
zapftaty.

Gtownym powodem optfacania rachunkow poprzez zlecenie
state na koncie lub polecenie zaptaty jest mozliwosc ustalenia
statego zlecenia, o ktorym nie trzeba pamieta¢ — tak twierdzi
niemal osmiu na dziesieciu badanych. Dla 41 proc. osob, ktore
korzystajg z tej mozliwosci, wazne sg niskie opfaty lub ich catko-
wity brak. Dla wiecej niz co trzeciego respondenta najistotniej-
sze jest, ze wystarczy jedna wizyta w banku, aby ustali¢ takie
zlecenie. Niewiele mniej osob dokonuje w ten sposob ptatnosci
ze wzgledu na zaufanie, ze rachunek zostanie optacony.

78%

o ktorym nie trzeba pamietac

Mozliwos¢ ustalenia zlecenia

Przyzwyczajenie

Inne

Trudno powiedzie¢
1%




Jestem przyzwyczajony(a) do ptatnosci w innej formie

Pienigdze sg sciggane z konta w wyznaczonym terminie,
nie mozna samemu zdecydowac¢ kiedy zapfacic

Koniecznos¢ ustalenia takiego zlecenia w banku
Inne sposoby optacania rachunkéw sg wygodniejsze
Wysokie koszty optacania rachunkéw

Brak zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku

Brak wiedzy, ze jest taka mozliwos¢
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Niezaleznie od wieku, ptci czy wyksztatcenia dla wszyst-
kich respondentow zdecydowanie najwazniejszym czynnikiem
zachecajgcym do korzystania z mozliwosci optacania rachun-
kow poprzez zlecenie state lub polecenie zapfaty jest mozliwosc
ustalenia statego zlecenia, o ktérym nie trzeba pamiegtac.

Niekorzystajagcy ztej mozliwosci wskazujg najczesciej
na przyzwyczajenie do innej formy ptatnosci, brak konta w ban-
ku oraz to, ze pienigdze Sciggane sg z konta w wyznaczonym
terminie i nie mozna samemu zdecydowac kiedy zaptaci¢. Mnigj
0s0b zniecheca koniecznosc¢ ustalenia takiego zlecenia w banku,
wysokie koszty oraz brak zaufania, ze pienigdze dotrg do wystaw-
cy rachunku

32. Dlaczego nie korzysta Pan(i) z mozliwosci optacania rachunkéw poprzez

zlecenie state na koncie lub polecenie zaptaty?

41%

Nie mam konta w banku

Inne

Trudno powiedzie¢
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Przyzwyczajenie do innych form pfatnosci jest powodem
rezygnaciji ze zlecen statych na koncie najczesciej w przypadku
dwudziestolatkow (48 proc.), mieszkancéw miast do 100 tys.
(46 proc.), prywatnych przedsigbiorcow (54 proc.) i gospodyn
domowych (54 proc.).

Ze wzgledu na brak konta w banku nie opfacajg rachun-
kodw w ten sposoOb przede wszystkim osoby w wieku 60 i wie-
cej lat (47 proc.), z wyksztatceniem podstawowym (56 proc.),
emeryci i rencisci (44 proc.), a takze osoby w ztej sytuacji mate-
rialnej (55 proc.) oraz z gospodarstw domowych o miesiecznych
dochodach netto ponizej 1250 zt (49 proc.).
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11. Poréwnanie oceny ustug podmiotow
przyjmujacych optaty za rachunki

Ustugi wszystkich wymienionych w badaniu podmiotow oce-
niane sg dobrze lub bardzo dobrze przez osoby z nich korzysta-
jace. Najwiecej ocen zdecydowanie pozytywnych zebraty banki
w zakresie kont internetowych lub z dostgpem przez Internet,
a takze oddziaty bankow.

t gcznie bardzo dobrych i raczej dobrych ocen najwiecej majg
Poczta Polska, oddziaty bankow oraz kasy w punktach obstu-
gi klienta/inkasenci. Natomiast w przypadku mniej popularnych
form ptatnosci takich jak kasy w sklepach, posrednicy w punktach
finansowych oraz konta internetowe w bankach pojawia sie
wysoki odsetek odpowiedzi ,trudno powiedziec”.

Najwiecej negatywnych ocen otrzymaly kasy w sklepach
— co pigty ankietowany byt o nich ztego zdania. Niewiele mniej
negatywnych ocen zebrata Poczta Polska.
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33. Jak ocenia Pan(i) ustugi $wiadczone ... w zakresie optacania rachunkéw?

12% 5% 4%

Poczta Polska

Kasy w Eunktach obstugi
lienta/ inkasenci

Banki w oddziatach

Banki poprzez konta Internetowe,
konta z dostepem przez Internet

Posrednicy/ agenci
w punktach finansowych

Kasy w hipermarketach/ sklepach

- Bardzo dobrze = Raczej dobrzeG{ Raczej zle ‘ Bardzo Zle ' Trudno powiedzie¢
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12. Poréwnanie powodow korzystania z roznych form ptatnosci

Gtownym powodem Kkorzystania zustug Poczty Polskiej
w zakresie opfacania rachunkow jest dogodna lokalizacja urze-
dow pocztowych, ktore znajdujg sie w poblizu domu lub miejsca
pracy — takiego zdania jest 66 proc. badanych. Ich gesta sieC
stanowi o przewadze Poczty nad konkurentami na rynku ptatno-
Sci gotowkowych.

Liczba placowek, w przypadku konkurentow, ma duzo mniej-
Sze znaczenie, chociaz na pfatnosci u posrednikow w punktach
finansowych ponad pofowa respondentow (52 proc.) decydu-
je sie ze wzgledu naich dogodng lokalizacje, a na ptatnosci
w kasach sklepow 44 procent. Trzeba jednak pamigtac, ze osob
opfacajgcych rachunki w tego rodzaju punktach jest znacznie
mniej niz korzystajgcych z ustug Poczty.

W zaleznosci od rodzaju podmiotu, jaki znajduje sie w poblizu
miejsca zamieszkania respondenta, Iokalizacja powoduie,
ze decyduje sie on naregulowanie optfat w punkcie obstugi
klienta (26 proc.) lub oddziale banku (31 proc. przelew a 45 proc.
ptatnos¢ gotowkowa).

Drugim waznym czynnikiem, ktory przycigga konsumentow
do korzystania z ustug Poczty, jest wysoki poziom zaufania,
ze rachunek zostanie optacony i pienigdze dotrg do jego wystawcy
(45 proc.). Zaufanie ma bardzo duze znaczenie takze w przypad-



54

Gizie Polacy najchetniej opfacaja rachunki? Stan obecny i kierunki rozwoju — raport z hadan

ku korzystania z ustug oddziatéw banku i to zarowno w zakresie
przelewdw (49 proc.), jak i ptatnosci gotdwkowych (58 proc.)
— jest ono najwazniejszym czynnikiem, ktory zacheca respon-
dentow do korzystania z ustug oddziatéw banku.

Konkurenci rywalizujg z Pocztg Polskg gtownie pod wzgledem
ceny za oferowane ustugi. W szczegolnosci punkty iagencje
finansowe, ktore wybierane sgprzez konsumentoéw przede
wszystkim z uwagi na niski koszt (66 proc.). Podobnie wszel-
kiego rodzaju bezgotowkowe ptatnosci: przelewy internetowe
(73 proc.), state zlecenia na koncie i polecenia zaptaty (41 proc.),
w ktérych przypadku niewielkie optaty sg drugim w kolejnosci
czynnikiem przyciggajgcym klientow. To rowniez magnes zache-
cajgcy do optacania rachunkow w kasach sklepow (43 proc.).

Osoby, ktore nie chcg w ogole ptaci¢ za regulowanie rachun-
kdw, opfacajg je w punktach obstugi klienta, popularnych
wtasnie ze wzgledu na brak opfat (65 proc.).

Podmioty konkurujgce z Pocztg oferujg takze mozliwos¢ szybkie-
go zatatwienia sprawy, bez niepotrzebnego stania w kolejkach.
Czynnik ten jest waznym powodem wyboru na miejsce optaca-
nia rachunkow kas sklepowych (37 proc.), punktow finansowych
(30 proc.), biur obstugi klienta (31 proc.) i oddziatbw bankow
(39 proc.), a takze optacania rachunkow przez Internet (41 proc.).

Ostatnim z trzech najwazniejszych czynnikéw powodujgcych,
ze osoby optacajgce rachunki korzystajg z ustug Poczty Polskiej
jest przyzwyczajenie (37 proc.). Odgrywa ono znacznie mniej-
szg role w przypadku jej konkurentow. Dos¢ duze znaczenie ma
jedynie w przypadku oddziatéw bankow (19 proc. przelewy,
24 proc. ptatnosci gotowkowe) oraz punktow obstugi klienta
I inkasentow (po 17 proc.).

Gtéwnym powodem, dla ktérego czesc respondentdéw opta-
ca swoje comiesieczne rachunki za posrednictwem Internetu
jest obok niskiego kosztu wygoda: brak koniecznosci chodze-
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nia na poczte (80 proc.) oraz mozliwos¢ dokonania ptatnosci
o dowolnej porze dnia (40 proc.). Podobne czynniki wptywa-
ja na wybor zlecenia statego na koncie lub polecenia zaptaty.
Poza ceng liczy sie mozliwosC ustalenia statego zlecenia,
o ktorym nie trzeba pamietac (78 proc.) oraz to, ze wystarczy
jedna wizyta w banku (36 proc.).
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13. Poréwnanie powodow niekorzystania
z poszczegolnych form ptatnosci

Gtownym  czynnikiem  zniechecajgcym  konsumentéw
do korzystaniaz ustug Poczty Polskiejsg zbytdtugie kolejkii czas
obstugi (68 proc.). Czynnik ten ma znacznie mniejsze znacze-
nie w przypadku konkurentow Poczty. Wazny jest przy rezygna-
cji z korzystania z ustug oddziatow bankow (20 proc. przelewy,
35 proc. pfatnosci gotowkowe) oraz punktow obstugi klienta
(23 proc.).

Do Poczty zniechecajg takze wysokie koszty optat za regu-
lowanie tam rachunkow (50 proc.). Czynnik ten ma znaczenie
takze w przypadku ptatnosci gotéwkowych dokonywanych
w oddziatach bankow (30 proc.).

W przypadku rezygnaciji z ustug niektérych podmiotow wazne
okazuje sie przyzwyczajenie do dokonywania pfatnosci w innej
formie. Ztego powodu 43 proc. respondentdw nie korzysta
z ustug posrednikow finansowych, 44 proc. nie ptaci rachunkow
w kasach sklepow, 41 proc. nie korzysta ze statych zlecen
| polecen zaptaty, 39 proc. nie pfaci gotowkg w oddziatach
banku, 38 proc. nie korzysta z przelewow w oddziale banku
a 39 proc. nie reguluje rachunkéw w punktach obstugi klienta.
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Waznym powodem, dla ktdrego duza czesc¢ ankietowanych
nie moze korzystaC z przelewodw i polecen zaptaty jest brak
konta w banku. Ztego powodu rezygnuje z przelewow
w oddziale banku 30 proc. osob, z przelewow przez Internet
21 proc., a ze statych zlecen i polecen zaptaty 29 procent.

Z przelewow internetowych respondenci rezygnujg jednak
przede wszystkim dlatego, ze nie majg dostepu do Sieci
(56 proc.) lub nie umiejg postugiwac sie komputerem (27 proc.).
15 procent obawia sie o bezpieczenstwo transakcji zawiera-
nych za posrednictwem Internetu. Jesli chodzi o zlecenia state
oraz polecenia zaptaty to ich wadg, zdaniem 21 proc. respon-
dentow, jest automatyczne scigganie pieniedzy z konta
W wyznaczonym terminie, co nie pozwala dowolnie decydowac
o tym, kiedy zaptacic.

Problemem r6znego rodzaju posrednikéw finansowych czy
firm oferujgcych ptatnosci w kasach sklepowych jest brak zaufa-
nia ze strony konsumentow. Osoby nie optacajgce tam rachun-
koéw bardzo czesto nie robig tego wtasnie dlatego, ze obawiajg
sie, ze pienigdze nie dotrg do wystawcy rachunku. Obawy takie
deklaruje 39 proc. nieoptacajgcych rachunkdéw u posrednika/
agenta w punkcie finansowym oraz 34 proc. nie optacajgcych
ich w kasie sklepu.
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14. Przysztos¢ roznych form ptatnosci

Zdecydowana wiekszos¢ badanych nie zamierza zmieniaC
sposobu w jaki ptacg rachunki. Tylko dwie na sto osob planuje
zrobiC€ to jeszcze w tym roku, kolejne 4 proc. w dalszej przy-
sztosci. Wydaje sie, ze wiekszosC respondentdw jest albo
zadowolona ze sposobu pfatnosci, z jakiego obecnie korzysta,
albo na tyle do niego przyzwyczajona, ze nie chce go zmieniac.
Prawdopodobnie takze nie wiedzg na co mogliby go zmienic,
poniewaz znajomosc¢ roznych form optacania rachunkow jest
wsrod konsumentow niewielka.

34. Czy planuje Pan(i) w przyszto$ci zmieni¢ sposob optacania rachunkow?

2% 49

U Tak, jeszcze w tym roku
6 Tak, w dalszej przysztosci
@ -

6 Trudno powiedzie¢

83%



Gzie Polacy najchetniej opfacaja rachunki? Stan obecny i kierunki rozwoju — raport z hadan

Sposob optacania rachunkdéw najczesciej planujg zmienié
badani w wieku 20-29 lat (10 proc.), uczniowie i studenci
(13 proc.) oraz gospodynie domowe (12 proc.). Najrzadziej
osoby w wieku 50-59 lat (3 proc.) oraz 60 i wiecej lat (4 proc.),
respondenci z wyksztatceniem podstawowym (2 proc.) i zasad-
niczym zawodowym (4 proc.), a takze robotnicy (4 proc.), eme-
ryci i rencisci (4 proc.).

Najwazniejszg wtasciwoscig sposobu ptatnosci, ktory spet-
niatby oczekiwania respondentdw, sg niskie optaty (84 proc.).
Ponad potowa badanych (52 proc.) wskazuje na mozliwosc
szybkiego zatfatwienia sprawy. Dogodna lokalizacja wazna jest
juz tylko dla co trzeciej osoby (34 proc.), a bezpieczenstwo
transakcji dla 31 procent. Co piaty respondent chciatby, aby
godziny otwarcia punktu dokonywania ptatnosci byty dostoso-
wane do jego potrzeb.

35. Czym powinien sig charakteryzowaé sposob ptatnosci, zeby najlepiej

speiniaé Pana(i) oczekiwania?

84%

Niskie optaty
Mozliwosc¢ szybkiego zatatwienia sprawy.

Dogodna lokalizacja, blisko domu

Bezpieczenstwo transakciji, pewnosg,
ze rachunek zostanie opfacony.

Godziny otwarcia punktu dostosowane do potrzeb

Mozliwo$¢ dokonywania ptatnosci

bez wychodzenia z domu

Mozliwo$¢ dokonywania wptat o dowolnej porze

dnia, takze w weekendy

Mozliwos¢ dokonywania optaty w wybranym terminie

— pienigdze nie sg automatycznie $ciggane z konta
Automatyczne dokonywanie comiesiecznych ptatnosci,
bez koniecznosci kazdorazowych zlecen

Trudno powiedzie¢
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Niskie optaty zwigzane zregulowaniem rachunku majg
najwieksze znaczenie dla respondentéw o dochodach ponizej
1250 zt (92 proc.). Poza tym we wszystkich grupach spoteczno-
demograficznych sg one najwazniejszg cechg idealnego sposo-
bu dokonywania ptatnosci.

Mozliwosc¢ zaptacenia naleznosci bez wychodzenia z domu
jest szczegOlnie istotna dla dwudziesto- itrzydziestolatkow
(po 27 proc.), 0sob z wyzszym wyksztatceniem (28 proc.), miesz-
kancow miast powyzej 500 tys. (29 proc.) oraz kierownikow
| specjalistow (31 proc.), prywatnych przedsiebiorcow (46 proc.),
a takze osob w dobrej sytuacji materialnej (29 proc.).

Podobna grupa osob najczesciej chciataby mie¢ mozliwosc
dokonywania comiesiecznych ptatnosci bez koniecznosci
kazdorazowych zlecen - 17 proc. o0sob z wyksztatlceniem
wyzszym, 16 proc. mieszkancow miast powyzej 500 tys. oraz
tyle samo (16 proc.) kierownikow i specjalistow.

Dokonywania opfat o dowolnej porze dnia i w weekendy ma
stosunkowo duze znaczenie dla trzydziestolatkow (19 proc.),
0s0b z wyksztatceniem wyzszym (18 proc.), a takze prywatnych
przedsiebiorcow (23 proc.) oraz pracownikow administracji
i ustug (20 proc.), gospodyn domowych (20 proc.) oraz uczniow
| studentéw (22 proc.).

Mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy jest szczegolnie
czesto wskazywana przez dwudziestolatkow (61 proc.), osoby
z wyzszym wyksztatceniem (63 proc.) oraz uczniow i studentow
(70 proc.). Natomiast dogodna lokalizacja miejsca dokonywania
optat ma znaczenie wieksze niz dla ogotu respondentow w przy-
padku osob w wieku 60 i wiecej lat (46 proc.), z wyksztatceniem
podstawowym (44 proc.), mieszkancow wsi (40 proc.), a takze
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rolnikdw (50 proc.), emerytow i rencistow (43 proc.) oraz gospo-
dyn domowych (41 proc.).

Przysziosc na rynku ptatnosci bedzie prawdopodobnie nalezata
do tych konkurentow Poczty Polskiej, ktdrzy pobierajg nizsze
optaty za swoje ustugi. Rosta bedzie popularnos¢ roznego
rodzaju posrednikow finansowych oraz optacania rachunkow
w kasach sklepowych. W zwigzku z niskimi optatami oraz mozli-
woscig oszczedzenia czasu nabiorg znaczenia takze ptatnosci
bezgotéwkowe w formie przelewdw internetowych oraz statych
zlecen na kontach. Juz obecnie chetnie korzystajg z nich osoby
mtode i dobrze wyksztatcone.
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Podsumowanie

Polscy konsumenci sg konserwatywni, jesli chodzi o sposob
dokonywania optat zarachunki z gazowni czy od operatora
telewizji kablowej — korzystajg przede wszystkim z ustug Pocz-
ty Polskiej. Moze to by¢ zwigzane z niewiedzg o innych dostep-
nych sposobach ptatnosci, a takze z przyzwyczajeniem, ktore
jest czestym uzasadnieniem optacania przez ankietowanych
rachunkéw w urzedach pocztowych. Badane osoby preferujg
ptatnosci dokonywane gotowka, jesli nie na Poczcie to w oddzia-
tach banku oraz punktach obstugi klienta. Bezgotéwkowe formy
ptatnosci sg jeszcze mato rozpowszechnione, cho¢ popularne
wsrod mtodszych respondentow.

Konsumenci na ogoét znajg niewiele sposobow, w jaki mozna
dokonac¢ ptatnosci i wymieniajg przede wszystkim Poczte.
Szczegolnie niewielka jest ta wiedza wsrod osob starszych,
z niskim poziomem wyksztatceniai mieszkajgcych na wsi. Miesz-
kancy wsi znajg mniej mozliwosci dokonania pfatnosci, ponie-
waz wiele z nich nie jest dla nich dostepne ze wzgledu na miej-
sce zamieszkania. Natomiast najwiekszg wiedze o dostepnych
sposobach ptfatnosci majg respondenci mtodzi, z wyzszym
wyksztatceniem i mieszkancy najwiekszych miast.
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Poczta Polska ma przewage nad konkurentami ze wzgledu
na gestg sieC placowek (jest wybierana przez klientow przede
wszystkim ze wzgledu na dogodng lokalizacje), tradycje oraz
zaufanie jakie wzbudza. Traci ona jednak konsumentow ze wzgle-
du nakolejki idtugi czas oczekiwania na obstuge, atakze
wysoki koszt optacania rachunkow w poréwnaniu z innymi
sposobami. Roznego rodzaju posrednicy iagenci finanso-
wi, atakze firmy oferujgce ptatnosci w kasach sklepowych
konkurujg z Pocztg przede wszystkim ceng, a rzadziej lokaliza-
cjg oraz krotkim czasem obstugi. Jednak tego rodzaju podmio-
ty nie wzbudzajg zaufania klientéw, ktérzy czesto obawiajg sie,
ze wptacone pienigdze nie dotrg do wystawcy rachunku.

Przelewy internetowe oraz zlecenia state i polecenia zapta-
ty rowniez konkurujg z Pocztg Polskg niskim kosztami, a takze
wygoda, mozliwoscig zatatwienia sprawy bez wychodzenia
z domu lub przez jednorazowe zlecenie. Barierg dla rozwoju tego
rodzaju form ptatnosci jest niedostateczne wyposazenie gospo-
darstw domowych w komputery i dostep do Internetu oraz niepo-
siadanie przez konsumentéw kont bankowych. Przelewy inter-
netowe lub réznego rodzaju state zlecenia stanowig przysziosc,
jesli chodzi o optacanie rachunkow. Obecnie korzystajg z nich
na ogot osoby mtode, dobrze wyksztaticone i w dobrej sytuacji
materialnej. Ta forma regulowania naleznosci spetnia warunki
stawiane przez konsumentéw idealnemu sposobowi ptatnosci
— jest tania i oszczedza czas.

W bankach respondenci optacajg rachunki, poniewaz majq
do nich zaufanie i czasem ich placéwki znajdujg sie w dogodnej
lokalizacji. Jednak kolejki w bankach bywajg, zdaniem respon-
dentdw, za diugie, a koszty optacania rachunkow zbyt wysokie.

Punkty obstugi klienta sg wybierane jako miejsce regulowania
rachunkow przede wszystkim ze wzgledu na brak opfat, a znie-
checajg do nich kolejki oraz niedogodna lokalizacja.
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Konsumenci sg na ogot zadowoleni ze sposobu ptatnosci
z jakiego korzystajg i to niezaleznie od tego, jaki to sposéb.
Bardzo niewiele 0s6b planuje zmiane aktualnego sposobu opta-
cania rachunkow.

Idealna forma dokonywania pfatnosci, wediug polskich
konsumentow, powinna by¢ tania oraz wymagajgca niewiele
czasu, stad przewidywac¢ mozna wzrost udziatow w rynku tych
konkurentow Poczty, ktérzy oferujg nizsze ceny i mozliwosc
szybkiej obstugi — wszelkiego rodzaju posrednikéw finansowych
oraz bankowosc elektroniczng.

Obecnie zdecydowanie najwazniejszymi czynnikami wptywa-
jacymi na satysfakcje konsumentoéw z formy ptatnosci, z jakiej
korzystaja, sa:

® cena — mozliwie jak najnizsza;

® wygoda — dogodna lokalizacja i brak kolejek albo wrecz

mozliwos¢ zatatwienia sprawy bez wychodzenia z domu
lub w formie jednorazowego zlecenia;

® zaufanie — pewnosc¢, ze pienigdze dotrg do wystawcy

rachunku.
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Whioski w liczbach

® Polacy zdecydowanie najczesciej optacajg rachunki
na poczcie — przynajmniej niektore ptatnosci reguluje tam
ponad dwie trzecie respondentow (67 proc.); 36 proc. badanych
korzysta z ustug oddziatu banku, a niewiele mniej z mozliwosci
dokonania zaptaty w kasie w punkcie obstugi klienta lub u inkasenta
(po 35 proc.), kolejne 16 proc. ptaci rachunki w oddziatach
banku przelewem, 14 proc. korzysta z przelewow interneto-
wych; 13 proc. ankietowanych reguluje optaty poprzez zlecenie
state na koncie lub polecenie zaptaty. Tyle samo optaca rachunki
gotowka u posrednika/agenta w punkcie finansowym, a 8 proc.
w kasie sklepu;

® najbardziej znanym sposobem optacania rachunkow jest
korzystanie z placowek Poczty — wymienia go 80 proc. bada-
nych oséb. Znacznie mniej, bo juz tylko 43 proc. responden-
tow, wspomina o0 mozliwosci uregulowania naleznosci gotowkag
w oddziatach banku. 31 proc. wie, ze moze to zrobi¢ w biurze
obstugi klienta, a mozliwos¢ zaptaty przelewem w oddziale
banku wymienia 27 proc. ankietowanych;

® 58 proc. respondentdéw zna co najwyzej dwa sposoby regu-
lowania rachunkow, natomiast piec lub wiecej wymienia jedynie
12 proc. badanych osob;

® badani, ktorzy optacajg rachunki na Poczcie, wybierajg jg
przede wszystkim ze wzgledu na dogodng lokalizacje (66 proc.),
zaufanie, ze rachunek zostanie optacony (45 proc.) oraz
przyzwyczajenie (37 proc.). Osoby, ktdre z tego zrezygnowaty,
zrobity to ze wzgledu na zbyt dtugie kolejki (68 proc.) oraz wyso-
kie koszty optacania rachunkéw (50 proc.);

® badani, ktorzy korzystajg z punktow obstugi klienta, robig
to przede wszystkim ze wzgledu na brak optat za opfacanie
rachunku (65 proc.). Czynnikiem zniechecajgcym do tego jest



66

Gizie Polacy najchetniej opfacaja rachunki? Stan obecny i kierunki rozwoju — raport z hadan

z kolei przyzwyczajenie do ptatnosci w innej formie (39 proc.)
oraz ze wzgledu na niedogodng lokalizacje placéwek (38 proc.);
® rachunki przelewem w oddziatach banku sg regulowa-
ne ze wzgledu na zaufanie, ze naleznosc¢ zostanie zaptacona
(49 proc.), mozliwosc szybkiego zatatwienia sprawy (39 proc.),
niski koszt (35 proc.) i dogodng lokalizacje (31 proc.). Konsu-
menci rezygnujg z tej mozliwosci najczesciej z powodu przyzwy-
czajenia do ptatnosci w innej formie (38 proc.) lub braku konta
w banku (30 proc.);

® przelewem przez Internet optaty sg regulowane przede wszyst-
kim ze wzgledu na brak koniecznosci wychodzenia z domu
(80 proc.) oraz niski koszt lub wrecz brak optat (73 proc.). Osoby
nie korzystajgce z tej formy optacania rachunkow nie robig tego
w duzej mierze z powodu dostepu do Internetu (56 proc.);

® gotowkg w oddziatach banku respondenci optacajg rachunki
przede wszystkim dlatego, ze majg zaufanie, ze rachunek zosta-
nie optacony (58 proc.), a takze ze wzgledu na dogodng lokali-
zacje (45 proc.) oraz niski koszt (34 proc.). Nie korzystanie z tej
mozliwosci wynika najczesciej z przyzwyczajenia do innej
formy ptatnosci (39 proc.), zniechecajg do tego zbyt diugie
kolejki (35 proc.), a takze wysokie koszty (30 proc.) i niedogod-
na lokalizacja (27 proc.);

® gotdwkg u posrednika w punkcie finansowym rachunki
optacane sg ze wzgledu na niski koszt (66 proc.) lub dogodng
lokalizacje (52 proc.). Nie sg tam optacane ze wzgledu na przyzwy-
czajenie konsumentéw do innej formy ptatnosci (43 proc.) lub
brak zaufania, ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku
(39 proc.);

® w sklepowej kasie respondenci opfacajg rachunki ze wzgledu
na dogodng lokalizacje (44 proc.), niski koszt (43 proc.) oraz
mozliwos¢ szybkiego zafatwienia sprawy (37 proc.). Ankieto-
wani rezygnujg z takiej formy w zwigzku z przyzwyczajeniem
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do ptatnosci w inny sposob (44 proc.) lub brak zaufania,
ze pienigdze dotrg do wystawcy rachunku (34 proc.), a takze
niedogodng lokalizacje (30 proc.).

® zlecenie state na koncie lub polecenie zapfaty jest wybierane
przede wszystkim ze wzgledu na mozliwos¢ ustalenia statego
zlecenia, o ktérym nie trzeba pamietac (78 proc.). Respondenci,
ktdrzy nie ptacg w ten sposob najczesciej sg przyzwyczajeni do
ptatnosci w innej formie (41 proc.) lub nie majg konta w banku
(29 proc.);

® tylko 6 proc. badanych planuje zmieni¢ sposdb optacania
rachunkow: 2 proc. jeszcze w tym roku, zas 4 proc. w dalszej
przysztosci.

® sposob ptatnosci najblizszy oczekiwaniom respondentow
powinien przede wszystkim charakteryzowac sie niskimi optata-
mi (84 proc.), a takze mozliwoscig szybkiego zatatwienia sprawy
(52 proc.).
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