ANKIETA

Celem niniejszej ankiety jest zbadanie poziomu zaufania 1 lojalnosci klientow banku.
Ankieta jest anonimowa, a jej wyniki zostang wykorzystane w czes$ci empirycznej pracy
dyplomowe;.

Uprzejmie prosze o udzielenie rzetelnych odpowiedzi na wszystkie pytania.
Prosz¢ zaznaczy¢ znakiem ,,x” wlasciwa odpowiedz.

Metryczka:

Pleé: Wiek: Wyksztalcenie: Miejsce
zamieszkania
o Kobieta o do 25 lat o podstawowe O miasto
o Mezczyzna o 26-39 lat o zawodowe o wie$
o powyzej 40 lat o $rednie
O WyZzsze

1) Z ustug ilu bankow korzystat Pan/Pani dotychczas?
a) Jednego
b) 2-3 bankow
c) Powyzej trzech

2) Jakie czynniki decydujg o wyborze przez Pana/Paniq okreslonego banku? Prosze
zaznacgy¢ tr7y najistotniejsze czynniki
a) Dogodna lokalizacja oddzialu banku
b) Renoma banku
¢) Uprzejma i profesjonalna obshuga
d) Rekomendacja ze strony rodziny/znajomych
e) Poszukiwana ustuga/produkt w ofercie banku
f) Wysokos¢ pobieranych optat i prowizji
g) Inny powdd —jaki?........cccceviviniiiinnnnn.

3) Czy wybrany przez Pana/Pania bank objety jest gwarancjami Bankowego
Funduszu Gwarancyjnego?
a) Tak

b) Nie

¢) Nie wiem



4) Prosze¢ ocenié, czy:

Zdecydowanie | Raczej TAK Nie mam Raczej | Zdecydowanie
TAK zdania NIE NIE
« Banki sa bezpieczne 0 0 0 0 0
< Banki sa uczciwe . 0 0 0 0
« Klient ma mozliwos¢
negocja:\ql oferty 0 0 0 0 0
z bankiem
% Oferty prezentowane
w bankach sa uczciwie O O O 0 0

5) Z jakich ustug i produktow bankowych korzysta Pan/Pani obecnie?
a) Konto osobiste
b) Konto oszczgdnosciowe
c) Kredyt
d) Karta kredytowa
e) Lokata bankowa
f) Fundusz inwestycyjny
g) Inny produkt — jaki?........cccccoeeeenneee

6) Czy Pana/Pani zdaniem umowy z bankiem pisane sq zrozumialym jezykiem?

a) Tak
b) Nie

7) Jaki jest Pana/Pani poziom wiedzy na temat aktualnej oferty swojego banku?
a) Wysoki - uwazam, ze jestem bardzo dobrze poinformowany
b) Sredni - uwazam, ze jestem sporadycznie informowany
¢) Niski - uwazam, ze nie jestem informowany na biezaco

8) Czy ma Pan/Pani zaufanie do swojego banku?
a) Tak
b) Nie
¢) Trudno powiedziec
9) Czy zaufanie do banku jest dla Pana/Pani waZniejsze niz sama oferta?
a) Tak
b) Nie
¢) Trudno powiedziec




10) Prosze ocenié jak poniisze czynniki wplywajg na Pana/Pani poziom zaufania do

banku:
Wzrost zaufania Brak wptywu Spadek
zaufania
«  System gwarantowania depozytow O O O
%+ Posiadanie zagranicznych udzialowcow przez bank 0 . .
¢ Mila i zyczliwa obsluga klienta 0 0 0
% Znana/silna marka banku 0 0 0
% Nieterminowa wyptata zdeponowanych srodkéw 0 0 0
¢+ Czeste zmiany oprocentowania i prowiz;ji 0 0 0
% Rekomendacja znajomych/rodziny 0 0 0

11) Prosze okresli¢ Pani/Pana stopien utoisamiania si¢ 7 bankiem, 7 ktorego uslug
Pan/Pani korzysta — gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom lojalnosci, a 5 najwyzszy.

Niski stopien lojalnosci [] L1 [0 [ [ Wysoki stopien lojalnosci

12) Czy jest Pan/Pani zadowolony z jakosci ustug swiadczonych w swoim banku?

Zdecydowanie Raczej Trudno powiedzie¢ Raczej Zdecydowanie
zadowolony zadowolony niezadowolony niezadowolony
[ [ O [ 0

13) Prosze napisaé jakie elementy docenia Pan/Pani w swoim banku

------------------------------------------------------------------------------------------------------------

14) Czy jakies czynniki wplywajq na niezadowolenie 7 Pana/Pani banku
a) Nie
b) Tak — prosze podaé jakie?
15) Czy zamierza Pan/Pani w priyszlosci nadal korzystaé 7 ustug tego banku?

a) Tak
b) Nie
¢) Trudno powiedziec



16) Czy kiedykolwiek polecitby Pan/Pani skorzystanie 7 ustug swojego banku

znajomym?
Zdecydowanie Raczej Trudno powiedzie¢ Raczej Zdecydowanie
TAK TAK NIE NIE
U U g U U

Uprzejmie dziekuje za udzielenie odpowiedzi na pytania.




