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1. Przestanki przeprowadzenia badania i jego zakres podmiotowy

W ostatnich latach Narodowy Bank Polski w ramach prac nad rozwojem obrotu
bezgotowkowego coraz bardziej intensywnie analizuje rézne czynniki, ktére moga mie¢ wptyw
na stosunkowo niski stopien ubankowienia i wykorzystania ptatnosci bezgotdéwkowych w
Polsce. Jako jeden z czynnikow, ktory moze mie¢ znaczenie dla wyjasnienia braku posiadania
rachunku bankowego, wskazuje si¢ nieraz stosunkowo stabo rozwini¢ta w Polsce infrastrukturg
bankomatow, tj. gtéwnych — obok kas oddziatéw bankéow — punktow, w ktorych posiadacz
rachunku bankowego moze wyptaci¢ gotdéwke ze swojego rachunku. Pomimo rosnacej co roku
liczby bankomatow w Polsce (na koniec czerwca 2013 r. byto ich 18.759), ich $rednia liczba
przypadajaca na jeden milion mieszkancéw sytuuje Polsce na jednym z koncowych miejsc w
rankingu krajow UE ze $rednig na poziomie 458 bankomatow, blisko dwukrotnie mniejsza niz
wynosita §rednia dla krajéw Unii Europejskiej (870). Rownoczesnie od kilku lat rozwija si¢ w
Polsce 1 innych krajach alternatywny wobec bankomatéw i kas oddzialow bankéw sposdb
dostepu do srodkéw na rachunku, ktoéry znaczaco zwicksza liczbe takich punktow, tj. ustuga
CASH BACK, polegajaca na wyplacie gotowki dokonywanej w kasie punktu handlowo-
uslugowego przy okazji bezgotowkowej transakcji zakupu z uzyciem karty platniczej (zwana
dalej ustuga CASH BACK). Dalszy bardziej dynamiczny rozwdj powyzszej ushugi w Polsce
moglby mie¢ zatem pozytywny wpltyw na wzrost sieci dostepu do gotéwki, a tym samym na
ograniczenie jednej ze wskazanych barier rozwoju obrotu bezgotdéwkowego w Polsce.

W zwigzku z powyzszym Departament Systemu Platniczego, wypetniajac jedna z
podstawowych funkcji Narodowego Banku Polskiego, jaka jest organizowanie rozliczen
pienieznych 1 ksztaltowanie niezbednych warunkow dla rozwoju sektora bankowego (na
podstawie art. 3 ust. 2 pkt 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o0 Narodowym Banku Polskim —
Dz. U. z 2005 r. Nr 1 poz. 2 z pdézn. zm.) oraz realizujac jeden z wazniejszych celow w tym
zakresie, tj. rozw0j obrotu bezgotowkowego, przygotowuje raport zawierajacy analize
funkcjonowania w Polsce ustugi CASH BACK. Tematyka ta zostanie zaprezentowana Radzie
ds. Systemu Ptatniczego w dwoch etapach. W pierwszej kolejnosci NBP przedstawia niniejszy
materiat zawierajacy wyniki badania ankietowego przeprowadzonego przez NBP. Nastepnie,
na jednym z kolejnych posiedzen RSP, zostanie przedstawiony raport analityczny zawierajacy
opis funkcjonowania tej ustugi na §wiecie i w Polsce, wnioski wynikajace z przeprowadzonego
badania i propozycje ewentualnych rekomendacji, majacych na celu usprawnienie i rozwdj
ushugi CASH BACK.



W celu przygotowania tego raportu, w szczeg6dlno$ci dla przygotowania diagnozy stanu
rozwoju ustugi CASH BACK, niezbg¢dne byto pozyskanie przez NBP danych znajdujacych si¢
w posiadaniu czterech réznych grup podmiotdw zaangazowanych bezposrednio w
funkcjonowanie ustugi CASH BACK na rynku polskim, tj. bankow, bedacych wydawcami kart
platniczych (w szczegolnosci dotyczacych dostepnosci ustugi CASH BACK dla klientéw
posiadajacych karty ptatnicze wydane przez te banki), agentow rozliczeniowych, akceptantow
kart ptatniczych i organizacji kartowych dziatajacych na terenie naszego kraju, jak réwniez
opinii tych podmiotoéw na temat mozliwosci rozwoju tej ushugi.

W tym celu, Departament Systemu Platniczego NBP przeprowadzit cztery badania
ankietowe skierowane do ww. grup. W niniejszym materiale przedstawiono wyniki ww. badan
ankietowych dotyczacych funkcjonowania ustugi CASH BACK.

Dodatkowym Zrédlem informacji o funkcjonowaniu ustugi CASH BACK na rynku polskim
byty wyniki badania konsumentow, przeprowadzonego w kwietniu 2013 r. na zlecenie NBP
przez firm¢ TNS. Badanie ankietowe Omnibus dotyczace tematyki ,,Polak i platnosci
bezgotowkowe — nasze zachowania i obawy” zostalo przeprowadzane na reprezentatywnej,
ogodlnopolskiej probie 1000 osob w wieku 15 1 wigcej lat. Celem badania byla diagnoza
wybranych postaw i zachowan Polakéw zwigzanych z pieniedzmi. W szczegdlnosci
przedmiotem badania byly sprawy zwiazane z posiadaniem i korzystaniem z konta
osobistego/rachunku  oszczedno$ciowo-rozliczeniowego; rozliczeniami gotowkowymi i
bezgotowkowymi, zachowaniami i postawami dotyczacymi kart platniczych, jak rowniez
bankomatow i ustugi CASH BACK. Wyniki badania zostaly zaprezentowane miedzy innymi
na Konferencji ,,Dostepne Finanse” zorganizowanej przez Narodowy Bank Polski w czerwcu
2013 r. W ten sposob NBP uzyskatl dane 1 opinie od wszystkich najwazniejszych pigciu stron
zaangazowanych w ustuge CASH BACK: konsumentow, akceptantow, agentow

rozliczeniowych, wydawcow kart ptatniczych i organizacji kartowych.

2. Przebieg badan ankietowych przeprowadzonych przez NBP

Badania dotyczace dostepnosci i funkcjonowania na rynku polskim ustugi CASH
BACK oraz planéw w zakresie rozwoju tej ustugi zostaty przeprowadzone przez NBP w okresie
sierpien — wrzesien 2013 r. Byty one skierowane do:
1) bankéw bedacych wydawcami kart ptatniczych,
2) agentow rozliczeniowych,

3) akceptantow kart ptatniczych,



4) organizacji kart ptatniczych dziatajacych na terenie naszego kraju.

Kwestionariusz badania ankietowego skladal si¢ z trzech blokéw tematycznych:

()] zagadnienia ogoélne,

(1 bariery i stymulanty rozwoju,

(1) perspektywy rozwoiju.

Kwestionariusz byt poprzedzony informacjami wprowadzajacymi, wyjasniajagcymi przestanki
i cel badania oraz sposobdéw przeprowadzenia badania. Podmioty biorgce udziat w ankiecie
zostaly poinformowane o zapewnieniu ze strony NBP anonimowos$ci odpowiedzi udzielanych
w badaniu. Jednym z przyjetych zatozen bylo zapewnienie, iz dane zebrane w ramach tego
badania ankietowego zostang zaprezentowane w formie zagregowanej, uniemozliwiajacej
jakakolwiek identyfikacje poszczegdlnych podmiotéw biorgcych udziat w ankiecie.
Wszystkie ankiety byty przekazywane bezposrednio do Departamentu systemu Platniczego, w

ktérym dane i informacje uzyskane z ankiet staly si¢ przedmiotem analizy i agregacji.

3. Wyniki badania ankietowego dotyczacego funkcjonowania ustugi CASH

BACK skierowanego do bankéw bedacych wystawcami kart ptatniczych

Badanie przeprowadzone zostalo w lipcu 1 sierpniu 2013 r. w ramach prac Wydzialu Analiz 1
Badan w Departamencie Systemu Platniczego. Badanie zostato skierowane do bankéw
bedacych wydawcami kart ptatniczych. Zaproszenie do udziatu w badaniu zostato skierowane
do 38 bankow. Pozytywnie na zaproszenie odpowiedziato 30 podmiotow, ktore do dnia 19 lipca
br. przekazaty do NBP odpowiedzi na badanie ankietowe. Lista wydawcow, ktorzy przekazali

odpowiedzi do NBP, zostata umieszczona, jako Zatgcznik nr 1 do niniejszego materiatu.

Kwestionariusz badania ankietowego skladal si¢ z trzech blokoéw tematycznych:

()] zagadnienia ogdlne — pytania o numerach od 1 do 11,

(1) bariery i stymulanty rozwoju - pytania 0 numerach od 12 do 17,

(1) perspektywy rozwoju - pytania o numerach od 18 do 27.
Liste pytan zawartych w ankiecie przedstawia Zatacznik nr 2 do niniejszego materiatu.
Badanie ankietowe kierowane do bankoéw-wydawcow kart platniczych zawierato tacznie 27
pytan, z czego:
- sze$¢ pytan miato charakter opisowy, gdzie respondenci byli proszeni o zaprezentowanie
swojej opinii na dany temat badz przedstawienie wiasnego uzasadnienia w danej kwestii

(pytania numer 11, 21, 23, 24, 25, 27),



- jedenascie pytan mialo charakter testowy polegajacy na wskazaniu odpowiedzi, jednej z
przedstawionych w formularzu (pytania numer 1, 3, 4, 7, 10, 13, 15, 17, 19, 20, 26),

- dziesie¢ pytan dotyczyto podania przez respondenta danych statystycznych badz konkretnej
informacji (pytania numer 2, 5, 6, 8, 9, 12, 14, 16, 18, 22).

3.1 Zagadnienia ogdline

% Pierwsze pytanie skierowane do respondentow dotyczylo okreslenia, czy klienci
Banku, ktorzy sa posiadaczami kart platniczych wydawanych przez dany bank,
moga korzysta¢ z uslugi CASH BACK.

Grono 20 respondentéw odpowiedziato pozytywnie, czyli potwierdzilo istnienie mozliwosci
korzystania przez posiadaczy ich kart ptatniczych z ustugi CASH BACK. W gronie bankdw-
wydawcow kart, ktérzy udzielili odpowiedzi twierdzacej, byta znaczaca wickszos¢ podmiotéw
zajmujacych czolowe miejsca w rankingu pod wzgledem wydanych kart ptatniczych na rynku
polskim. Grono 10 respondentow na zadane pytanie udzielito odpowiedzi odmownej. To
oznacza, ze na rynku polskim nie moga korzysta¢ z ustugi CASH BACK posiadacze ok. 2,5
mln kart ptatniczych .

OdpowiedZ na pytanie pierwsze miata wplyw na dalszy przebieg badania, tj. udzielenie
odpowiedzi pozytywnej oznaczato, iz dany podmiot jest aktywnym uczestnikiem rynku ustugi
CASH BACK i jako taki moze dostarczy¢ szerszej informacji na temat funkcjonowania tej
ustugi. Wobec powyzszego, dalsze pytania ankiety umozliwiaty dotarcie do szczegotowych
informacji. W przypadku gdy respondent odpowiedzial na pierwsze pytanie odmownie, tzn. ze
klienci tego podmiotu nie moga korzysta¢ z ustugi CASH BACK, w badaniu zostato
sformulowane wskazanie, by udziela¢ dalszych odpowiedzi na pytania z numerami od 18 do
27, dotyczace jedynie perspektyw rozwoju tej ustugi w ocenie respondenta. Rozktad
odpowiedzi udzielonym przez respondentow (N=30) w omawianym pytaniu prezentuje wykres
nr3.1.

Wykres nr 3.1. Czy klienci Panstwa Banku (posiadacze kart ptatniczych wydawanych przez
Panstwa Bank) moga korzysta¢ z ustugi CASH BACK? [banki-wydawcy kart ptatniczych,
N=30]



Tak
67%

Zrodto: opracowanie wiasne

Zgodnie z tym zatozeniem, do odpowiedzi na dalsze pytania z numerami od 2 do 17 przystapito

20 respondentow.

R/

¢ Pytanie drugie dotyczylo prosby o podanie informacji statystycznych wskazanych
w ankiecie, wg stanu na koniec roku 2010, 2011 i 2012, dotyczacych :

- liczby kart ptatniczych wydanych przez Bank,

- liczby kart ptatniczych wydanych przez Bank umozliwiajacych wyptate gotowki w ramach

ustugi CASH BACK,

- liczby kart wydanych przez Bank, przy uzyciu ktorych co najmniej raz dokonano wyptaty

typu CASH BACK,

- warto$ci transakcji CASH BACK w PLN w ciggu danego roku.

Zebrane dane stanowi¢ mialy podstawe do okreslenia obecnej kondycji rynku polskiego pod

katem obecno$ci uslugi CASH BACK 1 skali jej wykorzystania przez posiadaczy kart

platniczych. Jedng z Kkategorii wskazanych w ankiecie byta liczba kart ptatniczych

przystosowanych do wykorzystania ustugi CASH BACK wyemitowanych przez wystawcow

na rynek polski. I tak, wedtug danych przedstawionych przez 30 wydawcow kart ptatniczych

bioracych udziat w badaniu, liczba wszystkich wyemitowanych przez nich kart ptatniczych

wyniosta: w roku 2010 — 23,7 mlin szt., w 2011 — 24,4 min szt., w 2012 — 25,6 mln szt., co

stanowito odpowiednio: 74,2%, 76% i 76,8% wszystkich wyemitowanych kart ptatniczych w

Polsce. Czgs¢ z tych kart byta przystosowana do korzystania z ustugi CASH BACK, natomiast

pozostata czg$¢ to karty platnicze, przy uzyciu ktdrych nie mozna korzysta¢ z wyptlaty typu

CASH BACK. Wedtug uzyskanych w badaniu danych, kart przystosowanych do wyptat typu

CASH BACK byto: w roku 2010 — 13,7 min szt., w 2011 — 17, 4 min szt., w 2012 — 18,6 min



szt. Liczba kart ptatniczych przystosowanych do CASH BACK na tle liczby wszystkich
wyemitowanych przez respondentéw kart platniczych w latach 2010 — 2012 wg danych
przedstawionych przez wydawcow kart platniczych biorgcych udzial w badaniu prezentuje

wykres nr 3.2.

Wykres nr 3.2. Liczba kart ptatniczych przystosowanych do CASH BACK na tle liczby
wszystkich wyemitowanych przez respondentéw kart ptatniczych w latach 2010 — 2012 wg

danych przedstawionych przez wydawcow kart ptatniczych biorgcych udzial w badaniu

M Liczba kart ptatniczych
Miliony Liczba kart ptatniczych przystosowanych do CASH BACK

30

24,35 min 25,57 min

25

20

15 -

10 -

2010 2011 2012

Zrodlo: opracowanie wlasne

Istotng dang reprezentujaca potencjalne mozliwosci wykorzystania ustugi CASH BACK na
rynku polskim jest dostepnos¢ do funkcjonalno$ci zwigzanej z ustuga CASH BACK. I tak, w
roku 2010 wsrdd wszystkich kart wyemitowanych przez banki uczestniczace w badaniu bylo
57,9% kart wyposazonych w funkcje CASH BACK. W roku nastepnym, tj. w 2011 — 71,3%
kart platniczych posiadato funkcjonalnos¢ zwigzang z CASH BACK. W roku 2012 wskaznik
ten wzrost do 72,8%. Udziat procentowy liczby kart ptatniczych przystosowanych do CASH
BACK w stosunku do liczby wszystkich wyemitowanych przez respondentow kart ptatniczych
w latach 2010 — 2012, prezentuje wykres nr 3.3.

Wykres nr 3.3. Udzial procentowy liczby kart ptatniczych przystosowanych do CASH BACK

w stosunku do liczby wszystkich wyemitowanych przez respondentow kart ptatniczych w



latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych przez wydawcow kart ptatniczych biorgcych

udzial w badaniu

Miliony

W Liczba kart ptatniczych
nieprzystosowanych do CASH
BACK

Liczba kart ptatniczych
przystosowanych do CASH
BACK

2010 2011 2012

Zrodto: opracowanie wiasne

R/

% Trzecie pytanie zadane w ankiecie brzmialo: ,,Czy w umowie o prowadzenie i
obsluge ROR lub karty zawieranej pomiedzy Panstwa Bankiem a klientem
znajduje sie zapis dotyczacy dostepnosci do ustugi CASH BACK?”.

Grono szesnastu na dwudziestu respondentéw, udzielajacych odpowiedzi na to pytanie,

okreslito swoja odpowiedZ jako pozytywna, co oznacza, ze dominujaca praktyka wsrod

wystawcow kart platniczych jest umieszczanie w umowie o prowadzenie 1 obstuge ROR lub
karty, zawieranej pomiedzy bankiem a klientem, zapisu dotyczacego dostepnosci do ustugi

CASH BACK. Jedynie czterech respondentow odpowiedziato, iz w umowach zawieranych ze

swoimi klientami nie zawieraja oni zapisow dotyczacych dostepnosci ustugi CASH BACK.

Rozktad odpowiedzi udzielonym przez respondentow (N=20) w omawianym pytaniu

prezentuje wykres nr 3.4.

Wykres nr 3.4. Czy w umowie o prowadzenie i obstuge ROR lub karty zawieranej pomi¢dzy
Panstwa Bankiem a klientem znajduje si¢ zapis dotyczacy dostepnosci do ustugi CASH BACK?
[banki-wydawcy kart ptatniczych, N=20]
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Tak Nie
Zrédto: opracowanie wlasne

s W pytaniu czwartym respondenci zostali poproszeni o wskazanie, czy posiadacz
karty platniczej wydawanej przez Bank musi spelni¢ dodatkowy wymog formalny
badz finansowy, aby korzysta¢ z uslugi CASH BACK

Respondenci mieli wskaza¢ jedng z pieciu przedstawionych do wyboru mozliwych odpowiedzi.
Wszyscy respondenci odpowiadajacy na to pytanie stwierdzili, iz usluga jest uruchamiana
automatycznie dla wszystkich posiadaczy kart ptatniczych, dla ktorych ustuga jest oferowana
przez Bank (nie wymaga to dodatkowej zgody klienta). Jeden z respondentow wskazal, ze w
przypadku kart przedptaconych posiadacz karty platniczej wydawanej przez Bank, aby
korzysta¢ z ustugi CASH BACK, musi spetni¢ dodatkowy wymog formalny, jakim jest
zaznaczenie w odpowiednim wniosku o wydanie karty zapotrzebowania na ustuge CASH
BACK.

0,

+» Pytanie piate dotyczylo wskazania, jakiego typu instrumenty platnicze wydawane
przez Bank umozliwiaja klientom dostep do ustugi CASH BACK oraz kiedy ten
dostep zostal uruchomiony.

Osiemnastu respondentow wskazalo, jako instrument ptatniczy umozliwiajacy klientom dostep

do ustugi CASH BACK, karte debetowg VISA. Karta debetowa VISA umozliwiata korzystanie

z ushugi CASH BACK w coraz wigkszej skali od momentu jej udostepnienia klientom od 2005

roku. Karte debetowg VISA z omawiang funkcja dostgpu do ustugi CASH BACK oferowato

stopniowo coraz wigcej podmiotow, a mianowicie:

- od roku 2005 - jeden wydawca kart,
- od roku 2006 - pigciu wydawcow,

- od roku 2007 - sze$ciu wydawcow,
- od roku 2008 - o$miu wydawcow,

- 0od roku 2010 - trzynastu wydawcow,
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- od roku 2011 — czternastu wydawcow,

- 0d roku 2012 — szesnastu wydawcow,

- 0d roku 2013 - osiemnastu wydawcow.

Mozna zatem stwierdzi¢, iz najbardziej rozpowszechnionym na rynku polskim instrumentem
umozliwiajacym dostep do ustlugi CASH BACK jest karta debetowa VISA, ktoéra jest

oferowana klientom przez osiemnastu wydawcow kart w Polsce.

Drugim najcze$ciej wskazywanym instrumentem platniczym (13 odpowiedzi od
respondentéw) jest karta debetowa MasterCard. Karte debetowa MasterCard z omawiang

funkcja dostepu do ustugi CASH BACK oferowato w Polsce:

- od roku 2006 - jeden wydawca Kart,

- od roku 2008 - pigciu wydawcow,

- 0od roku 2009 - siedmiu wydawcow,

- od roku 2010 - dziewigciu wydawcow,
- od roku 2011 - dziesigciu wydawcow,

- 0od roku 2012 - trzynastu wydawcow.

W odpowiedziach udzielonych przez respondentow, jako instrumenty umozliwiajace klientom

dostep do ustugi CASH BACK, zostaty wskazane rowniez:

- karty przedptacone VISA,

- karty przedptacone MasterCard,
- karty debetowe MAESTRO,

- karty obcigzeniowe VISA,

- karty obcigzeniowe Diners Club,

- karty debetowe VISA Business Electron.
Rozktad odpowiedzi udzielonym przez respondentow (N=20) w omawianym pytaniu
prezentuje wykres nr 3.5.

Wykres nr 3.5. Jakiego typu instrumenty platnicze wydawane przez Panstwa Bank
umozliwiajg klientom dostep do ustugi CASH BACK oraz kiedy ten dostep zostat uruchomiony
w Panstwa Banku ? [banki-wydawcy kart ptatniczych, N=20]
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Zrodto: opracowanie wiasne

0,

% Kolejne széste pytanie dotyczylo prosby o wskazanie, czy zaoferowanie ustugi
CASH BACK przez Bank bylo uzaleznione od spelnienia okreslonych wymogow,
postawionych przez organizacj¢ kartowa.

Grono jedenastu respondentéw wypowiedziato si¢ negatywnie, co oznacza, ze 11 wydawcow

kart nie mialo postawionych przez organizacje kartowe zadnych konkretnych wymogow

powiazanych z oferowaniem klientom ustugi CASH BACK, z kolei pozostatych dziewieciu
respondentéw potwierdzito istnienie okreslonych wymogow, postawionych przez organizacje
kartowa w zwigzku oferowaniem klientom ustugi CASH BACK. Respondenci wskazali migdzy

innymi na: 1) konieczno$¢ odpowiedniego dostosowania systemow informatycznych, 2)

koniecznos$¢ certyfikacji ustugi w organizacji kartowej, 3) konieczno$¢ poniesienia kosztow z

uwagi na oplaty implementacyjne, 4) konieczno$¢ spelnienia wymogéw technicznych.

% Waznym zagadnieniem poruszonym w ramach badania byl obowigzujacy obecnie w
Polsce model biznesowy dotyczacy ustugi CASH BACK. Pierwszym pytaniem z tego
bloku tematycznego bylo pytanie siodme, ktore brzmialo: ,,Czy model biznesowy
ushugi CASH BACK jest taki sam dla kazdego rodzaju karty platniczej, ktora taka

ushuge umozliwia?”.
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Wszyscy respondenci jednoglo$nie odpowiedzieli twierdzaco. Mozna zatem jednoznacznie
stwierdzi¢, ze na rynku polskim obowigzuje obecnie jednorodny model biznesowy ustugi

CASH BACK dla wszystkich rodzajow kart, ktore t¢ ustuge umozliwiajga.

% Pytanie 6sme dotyczylo prosby o okreslenie rodzajéw pobieranych i ponoszonych
oplat w ramach ustugi CASH BACK.
Z zaproponowanych wariantow odpowiedzi respondenci mieli umozliwiony wielokrotny
wybor odpowiedzi. | tak, wigkszo$¢ respondentow (50%) okreslita, iz jako banki — wydawcy
kart platniczych ponosza optate w ramach ustugi CASH BACK na rzecz agenta
rozliczeniowego. Optata ta wynosi obecnie 50 gr od kazdej przeprowadzonej transakcji typu
CASH BACK.

Drugi wariant odpowiedzi (37%) wskazywal, ze banki — wydawcy kart ptatniczych przekazuja
oplate na rzecz organizacji ptatniczej w wysokosci 50 gr. Natomiast organizacja — VISA badz
MasterCard, w zaleznosci, z ktora z nich wspotpracuje wydawca, przekazuje t¢ optate na rzecz

agenta rozliczeniowego.

Tak wigc, mozna uzna¢, iz z punktu widzenia strony uiszczajacej optate, czyli wydawcy Kart,
ponoszony koszt jest taki sam w przypadku wszystkich respondentdéw i wynosi obecnie 50 gr.
Roéznica polega jedynie na przekazywaniu optaty bezposrednio do agenta rozliczeniowego lub

za ,,posrednictwem” organizacji kart ptatniczych (VISA badz MasterCard).

Kolejnym typem optat ponoszonych przez wydawcow kart ptatniczych jest jednorazowa optata
przy implementacji ustugi CASH BACK. Respondenci wskazali takze koszty ponoszone w
zwiazku z procesorowaniem ustugi CASH BACK, czyli optate w wysokosci kilkudziesieciu
groszy (z przedziatu 10 do 21 gr).

Jeden z bankéw — wydawcow kart zadeklarowal, iz w ramach ustugi CASH BACK ponosi
optate na rzecz akceptanta w wysokosci 50 gr od kazdorazowej transakcji. Nalezy podkresli¢,
1z taki rodzaj relacji finansowej pomiedzy stronami w rozliczeniu transakcji CASH BACK

nalezy obecnie do wyjatkdéw na rynku polskim.

Wykres nr 3.6. Model biznesowy transakcji CASH BACK w modelu czterostronnym ze

szczegblnym uwzglednieniem optat pobieranych 1 ponoszonych przez banku - wydawce karty.
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¢ Kolejne pytanie dotyczace obowiazujacego modelu oplat zostalo sformulowane
nast¢pujaco: ,,Czy Pafnstwa Bank obciaza swoich klientow oplata za kazdorazowe
skorzystanie z ustugi CASH BACK?”.

Dodatkowo respondenci zostali poproszeni o podanie - o ile byto to dla nich mozliwe —

wielkosci tej prowizji wg stanu na koniec marca 2013 r.

Zdecydowana wigkszos$¢ respondentow (68%) okreslita, iz w zwigzku z ustugg CASH BACK
nie pobiera od swoich klientow Zzadnych optat. Oznacza to, ze klienci 13 bankow, bedacych

wydawcami kart platniczych, nie ponosza kosztow dokonania wyptaty CASH BACK.

Trzech wydawcow kart platniczych w zwiazku z wyptata CASH BACK obcigza wszystkich
swoich klientéw indywidualnych optata. Optata ta wynosi kazdorazowo od pojedynczej
transakcji CASH BACK w granicach od 50 gr do 1 zt (w zaleznos$ci od wybranego banku).

Z informacji przekazanych przez ankietowanych wynika, ze sze$S¢ bankoéw stosuje praktyke
naktadania na swoich klientow optaty w zwiazku z realizacja transakcji CASH BACK. Niektore
banki naktadaja oplate na wszystkich swoich klientéw, pozostale banki stosuja oplaty w

odniesieniu do pewnej grupy klientow, np. klientow instytucjonalnych lub korporacyjnych.
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+ Kolejnym pytaniem o model biznesowy dotyczacy uslugi CASH BACK bylo
pytanie dziesiate: ,,Czy Bank stosuje kwot¢ minimalna transakcji bezgotowkowej,
po dokonaniu ktorej klient moze skorzysta¢ z uslugi CASH BACK?”.

Przewazajaca wigkszo$¢ respondentéw (osiemnastu wydawcoéw kart) odpowiedziata
negatywnie. Jeden z respondentow udzielit odpowiedzi twierdzace, tj. ze stosuje on kwote
minimalng transakcji bezgotowkowej, po dokonaniu ktorej klient moze skorzysta¢ z ustug
CASH BACK, i kwota ta jest wyznaczona na poziomie 1 PLN. Respondent ten nie posiada
jednak znaczgcego udzialu w rynku kart. Mozna zatem stwierdzi¢, iz na rynku polskim
generalnie nie obowiazuja dolne ograniczenia kwotowe dla transakcji bezgotowkowe;j

poprzedzajacej wyptate CASH BACK.
3.2 Bariery i stymulanty rozwoju

% Pytanie jedenaste dotyczylo ogolnej oceny modelu biznesowego uslugi CASH
BACK obowiazujacego obecnie na rynku polskim.
Obecnie obowigzujacy na rynku polskim model ustugi CASH BACK uwzglednia zaleznos¢
czterech stron bioracych udzial w rozliczeniach wynikajacych z obstugi transakcji CASH
BACK, tj. bank-wydawce karty ptlatniczej, agenta rozliczeniowego, akceptanta, klienta-
posiadacza karty.

Dwunastu na dziewigtnastu respondentow ocenilo pozytywnie obowigzujacy obecnie model
biznesowy. W gronie tak oceniajacych znajdowala si¢ wigkszos¢ wydawcoOw posiadajacych
pozycje w pierwszej dziesigtce liderow w rankingu wydawcow kart w Polsce. Poproszeni o
podanie uzasadnienia, respondenci wskazywali na kilka réznych aspektow. W obecnie
obowigzujagcym modelu, ustuga CASH BACK jest tansza dla klientow niz wyptata z bankomatu
(szczegblnie tych oblozonych prowizja), co ma podstawowy wplyw na rozszerzenie
funkcjonalno$ci karty z punktu widzenia uzytkownikéw. Ustuga ta, umozliwia dostgp do
gotowki tam, gdzie jest niewiele bankomatow (np. w matych miejscowosciach). W tym
aspekcie, ustuga ta zmniejsza liczbg transakcji bankomatowych, a tym samym, wedlug
respondentéw, przyczynia si¢ do promowania obrotu bezgotowkowego. Respondenci
wskazywali takze na zalete udostepnienia przez Bank nowej ushugi najszerszej, masowej grupie
odbiorcow, czyli posiadaczom kart debetowych i przedptaconych (prepaid). Wprowadzenie
tej ushugi na szeroka skale zapewnia klientom banku zwigkszenie dostgpu do $rodkow na
rachunku, gdyz nie trzeba szuka¢ bankomatu. Bank udostepniajgc swoim klientom

ushuge, zapewnia w tym wzgledzie wygodg 1 oszczednos¢ czasu, gdyz zakupy oraz wyptata
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gotowki moga nastgpi¢ w jednym miejscu. Celem wdrozenia ustugi byto z punktu widzenia
wydawcow kart zwickszenie atrakcyjnosci produktow dla klientéw oraz ich dochodowosci, a
takze stymulowanie obrotu bezgotowkowego — poprzez zmiang przyzwyczajen
uzytkownikoéw, postrzegajacych karty debetowe jako instrumenty stuzace jedynie do wyplaty
z bankomatow. Wsrod udzielonych odpowiedzi znalazto si¢ stwierdzenie, iz obecny model
biznesowy premiuje akceptanta, gdyz akceptant czerpie pozytki z ustugi CASH BACK, np.
zmniejszenie kosztu przeliczania gotowki czy prowizje pobierane w zwigzku z akceptacjami.
Jednoczesnie koszt wyptaty gotowkowej CASH BACK dla banku wydawcy kart jest mniejszy

od kosztu transakcji wyptaty w bankomacie obcym.

Szesciu respondentdéw na dziewigtnastu udzielajacych odpowiedzi na to pytanie okreslito, iz
trudno oceni¢ obowigzujacy obecnie model. W uzasadnieniu podawano dwa podstawowe
argumenty. Obecnie obowigzujace ramy uslugi — przez co rozumie si¢ zbyt wysoka optate
wyznaczong na poziomie 0,5 zt od transakcji i niskie dopuszczalne limity wyptat gotdéwkowych
w ramach ustugi CASH BACK uniemozliwiaja dynamiczny rozwoj tej ustugi. Od poczatku
wdrozenia na rynku polskim, na obecnie obowigzujacych warunkach biznesowych, nie zyskata
ona popularno$ci ani wsrdd klientéw, ani wsrod punktow handlowo-ustugowych. Respondenci
wskazywali takze, iz ze wzgledu na relatywnie niski wolumen transakcji typu CASH BACK,

banki nie prowadza szczegdtowych analiz tej czgsci biznesu kartowego.

Jeden z respondentéw ocenit obowigzujacy model biznesowy negatywnie. Wskazane
uzasadnienie zawierato kilka przestanek. Po pierwsze, usluga ta posiada obecnie zbyt niska
maksymalng kwotg wyptaty. Po drugie, sie¢ punktow CASH BACK jest zbyt mata. Kolejnym
argumentem dla negatywnej oceny obecnie obowigzujacego modelu jest brak jednolitego
podejscia do wszystkich rodzajow kart, co skutkuje tym, ze VISA umozliwia CASH BACK
tylko dla kart debetowych, za§ MC dla debetowych i kredytowych. Z uwagi na te¢ rozbieznos¢,
banki udostepniaja, zdaniem tego respondenta, CASH BACK tylko dla kart debetowych.
Klienci korzystajacy z kart platniczych nie sa w jednakowym stopniu upowaznieni do
korzystania z ustugi CASHBACK, a w zaleznosci od rodzaju posiadanej karty oznacza to inne
warunki funkcjonalno$ci dla kart debetowych, a inne dla kart kredytowych. Pytanie jedenaste
byto pytaniem zamykajacym blok zagadnien dotyczacych modelu biznesowego. Rozktad
odpowiedzi udzielonych przez respondentéw (N=19) w omawianym pytaniu prezentuje wykres
nr3.7.
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Wykres nr 3.7. Czy Panstwa Bank pozytywnie ocenia obecnie obowigzujacy model
biznesowy ustlugi CASH BACK ? [banki-wydawcy kart ptatniczych, N=19]

Trudno
powiedzie¢
32%
Tak
63%

Zrodto: opracowanie wiasne

0,

< W pytaniu dwunastym respondenci zostali poproszeni o okreslenie, w jakim
stopniu klienci banku sa poinformowani o mozliwosci korzystania z ustugi CASH
BACK.

Wsrod dziewigtnastu respondentdw, trzynastu (co stanowi 2/3) odpowiedziato, ze klienci

zostali poinformowani o mozliwosci korzystania z ustugi CASH BACK w stopniu

wystarczajagcym. Natomiast trzech respondentow stwierdzilo, Ze klienci nie s3

poinformowani w stopniu wystarczajacym. Respondenci w trzech przypadkach nie

wskazali zadnej z dwoch pierwszych odpowiedzi i okreslili, iz trudno stwierdzi¢, w jakim

stopniu Klienci sg obecnie poinformowani o mozliwos$ci korzystania z ustugi CASH BACK.

¢ Pytanie trzynaste dotyczylo nazwy, jaka okresla si¢ omawiana usluge platnicza.
Pytanie brzmialo: ,,Czy w Panstwa Banku stosuje si¢ nazwe zamienng badz
rownowazna na usluge CASH BACK , np. nazwe spolszczona?”.
Respondenci prawie jednomy$lnie, tj. dziewigtnastu respondentéw na dwudziestu
odpowiadajacych, odpowiedzieli negatywnie. Jeden z respondentow odpowiedziat twierdzaco
i wskazat, ze nazwa spolszczona, jaka wykorzystuje, brzmi: :”"WYPLATA GOTOWKI W
KASIE SKLEPU”. Kwestia przypisania tej ustudze nazwy polskiej, czytelnej 1 zrozumiatej dla
uzytkownikow, jest bezsprzecznie bardzo istotna i jako taka ma istotny wptyw dla skutecznego

promowania i upowszechniania tej ustugi na rynku polskim obecnie i w przysztosci.
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% Kolejne czternaste pytanie ankiety odnosilo si¢ do wskazania przez respondentow,
czy ich klienci w roku 2012 skladali reklamacje z powodu odmowy realizacji przez
terminal lub sprzedawce wyplaty typu CASH BACK.

Wigkszos¢ (70%) pytanych odpowiedziata negatywnie, co oznacza, ze we wskazanym okresie
klienci nie sktadali reklamacji zwigzanych z korzystaniem przez nich z ustugi CASH BACK.
Szesciu respondentéw potwierdzito naptywanie reklamacji od klientow, przy czym
wskazywana liczba reklamacji w skali roku 2012 miescita si¢ w przedziale od dwoch do
siedmiu. Trzech respondentow potwierdzito obecnos¢ reklamacji tego typu, ale nie bylo w
stanie poda¢ konkretnej liczby zgloszonych reklamacji. Brak konkretnej liczby zgtoszonych

reklamacji respondenci ttumaczyli brakiem doktadnych danych w tym zakresie.

0,

“ W pytaniu pietnastym respondenci, ktorzy odnotowali skargi klientow dotyczace
funkcjonowania ustugi CASH BACK, co wiazalo si¢ bezposrednio z odpowiedzia
udzielong w pytaniu ankiety nr 14, zostali poproszeni o wskazanie najczesciej
wystepujacych przyczyn reklamacji.

Respondenci trzykrotnie wskazali jako przyczyng reklamacji sytuacje, w ktorej sprzedawca

odmowil wyptaty, gdyz nie wiedzial, jak obstuzy¢ taka transakcj¢. Wskazano takze - jako

pojedyncze przypadki - sytuacje, w ktorej sprzedawca odmowit wyptaty z powodu braku
odpowiednich nominatéw. Jeden z bankow poinformowat, Ze powodem reklamacji klienta byta
sytuacja, gdy sprzedawca domagat si¢ zakupu na wyzsza kwote. Odnotowano takze skarge, gdy
sprzedawca poinformowat klienta, Ze na rachunku klienta nie ma odpowiedniej ilosci srodkow
do zrealizowania wyplaty. Respondenci poproszeni o wskazanie innych powodow sktadanych
przez klientow reklamacji, dwukrotnie podali, jako powod, sytuacje, w ktorej mimo informacji
na stronie danej organizacji ptlatniczej, ze w danym punkcie handlowo-ustugowym jest

mozliwos¢ wykonania takiej operacji, klient spotkat si¢ z informacja o niedost¢pnosci ustugi w

danym sklepie, i co za tym idzie, z odmowg realizacji ustugi CASH BACK. Respondenci

wskazali rowniez inne przyczyny zaistnialych reklamacji, m.in. btgdy terminala, btedna

konfiguracja terminala, btad w systemie telekomunikacyjnym. Klienci nie moga korzystac z

ustugi CASH BACK rowniez w sytuacjach, gdy punkt handlowy - bez podania konkretnej

przyczyny - nie obstuguje CASH BACK. Klienci skfadali reklamacje, rowniez w przypadku
gdy, mimo iz na stronie VISA zostala umieszczona informacja o lokalizacji punktow
honorujacych CASH BACK, to w praktyce klient napotykat na sytuacje¢, ze wskazanego punktu
juz nie byto. Innym wymienionym powodem reklamacji ztozonej przez klientoéw byt brak

mozliwosci realizacji CASH BACK przy uzyciu karty kredytowe;.
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% Kolejne pytanie ankiety, czyli pytanie szesnaste, dotyczylo wskazania przez
respondentow dzialan, jakie zostaly przez nich podjete w celu przyblizenia
klientom informacji o usludze CASH BACK.

Sposréd  dziesigciu  zaproponowanych mozliwych wariantéw odpowiedzi, najwigcej
pozytywnych wskazan (osiemnascie odpowiedzi twierdzacych) uzyskata odpowiedz o
umieszczeniu informacji na stronie internetowej Banku. Druga najczesciej (uzyskana od
jedenastu respondentéw) podawana odpowiedz o podejmowanych dziataniach ze strony banku,
to przekazanie informacji klientom w formie mailingu, m.in. wysytanie newsletterow, badz
zamieszczanie specjalnego dodatku do wysylanych do klientow wyciagdw. Dziewigciokrotnie
respondenci potwierdzili stosowanie praktyki przekazywania ustnie przez pracownika banku
informacji klientowi podczas podpisywania z nim umowy o kart¢. O$miokrotnie przez
respondentéw zostato wskazywane, jako metoda dziatania stosowana w tym temacie przez
banki, przekazywanie informacji o CASH BACK w formie ulotek dostgpnych w oddziatach
bankow. Jedynie trzech respondentow wskazato jako forme przekazywania klientom informacji
bezposrednig rozmowa z pracownikiem banku podczas wizyty klienta w placéwce banku. Inng
formg przekazywania klientom informacji podejmowang przez banki (wskazania dwoch
respondentéw) jest prezentowanie plakatow w oddziatach banku. Respondenci wskazali takze
inne formy dotarcia z informacja o ustudze CASH BACK do klientow, jak np.: materiaty
marketingowe przekazywane wraz z wysylang mu karta badz przy wysylce wyciggow
bankowych do kont osobistych czy zestawien operacji dokonanych kartami ptatniczymi.
Nosnikiem informacji jest takze wyswietlanie reklam na ekranach bankomatow. Jeden z
respondentow dostarcza klientom informacje dotyczace ustugi CASH BACK a posrednictwem

aktywnie dziatajacego blogu (poprzez tacza internetowe).

Zaden z respondentéw wérod wydawcow kart platniczych nie wykorzystat w dotychczasowej
praktyce przekazywania informacji o ustudze CASH BACK w formie reklamy ogolnopolskiej
w radio, reklamy ogolnopolskiej w telewizji, reklamy regionalnej w radio czy reklamy
regionalnej w telewizji. Rozktad odpowiedzi udzielonych przez respondentow (N=20) w

omawianym pytaniu prezentuje wykres nr 3.8.

Wykres nr 3.8. Prosze wskaza¢, czy Panstwa Bank podjat dziatania - jezeli tak, to jakie -
majace na celu przyblizenie klientom informacji o ustudze CASH BACK? [banki-wydawcy
kart ptatniczych, N=20, wybodr wielokrotny]
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informacja na stronie internetowej Banku 18

mailing (newsletter, dodatek do wystanego.. 11

ulotki w oddziatach Banku 9
rozmowa przy okazji podpisywania umowy 8
w innej formie 7
rozmowa z pracownikiem Banku w placowce.. 3
plakaty w oddziatach Banku 2

reklama telewizyjna (regionalna) |
reklama radiowa (regionalna) |
reklama telewizyjna (ogélnopolska) |

reklama radiowa (ogolnopolska) |

Zrodto: opracowanie wiasne

% W pytaniu siedemnastym poproszono o wyjasnienie, dlaczego respondenci nie
podjeli dzialan majacych na celu przyblizenie klientom informacji o usludze
CASH BACK.

Uzyskano odpowiedz od czterech respondentow. Wsrdd przedstawionych pieciu réznych
wariantow hipotetycznych odpowiedzi najczesciej (czterokrotnie) respondenci wskazywali, 1z
powodem niepodejmowania dziatah informacyjnych jest fakt, iz ustuga CASH BACK jest
jedynie drobnym dodatkiem do podstawowych ustug w obszarze kart ptatniczych. Dwoéch
respondentéw wskazato, Ze nie angazowali si¢ w dzialania informacyjne, bo organizacja kart
platniczych poinformowata, ze bedzie promowaé te ustuge. Jeden z respondentéw zajat
stanowisko, iz nie prowadzi dziatah informacyjnych, gdyz dostatecznie duza grupa klientow

zna ustuge CASH BACK.

3.3 Perspektywy rozwoju

¢ Pytanie osiemnaste to pytanie rozpoczynajace ostatni z glownych blokéw
tematycznych podejmowanych w badaniu — blok dotyczacy perspektyw rozwoju

ustugi CASH BACK.
Tre$¢ pytania osiemnastego dotyczyta planowanej przysziej (w okresie najblizszych 12
miesiecy, tj. do sierpnia 2014 r.) dziatalno$ci bankow, w zakresie prowadzenia dziatan

majacych na celu przyblizenie klientom informacji o ustudze CASH BACK. Na trzydziestu
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respondentéw udzielajacych odpowiedzi, potowa z nich (50%) odpowiedziata twierdzaco.
Najczesciej respondenci deklarowali podjecie w okresie najblizszych 12 miesiecy dziatan w
formie informacji umieszczonej na stronie internetowej banku. Druga najczesciej podawana
odpowiedz, uzyskana od dziesigciu respondentow, zapowiadala podje¢cie dziatanh w formie
mailingu poprzez m.in. wysylanie newsletterow badz zamieszczanie specjalnego dodatku do
wysytanych klientom wyciggdw. Rownie czgsto, tj. dziesigeciokrotnie, respondenci
zapowiedzieli przekazywanie informacji w formie ulotek dost¢pnych w oddziatach bankow.
O$miu z grona trzydziestu respondentow wskazato, jako metode przysztych dziatan,
przekazywanie informacji o ustudze CASH BACK w formie bezposredniej rozmowy z
klientem, przeprowadzanej przez pracownika banku podczas podpisywania z nim umowy 0
kartg. Czterech respondentow okreslito, ze zakres podejmowanych w przyszitosci dziatan
obejmie informowanie klienta podczas bezposredniej rozmowy z pracownikiem banku podczas
wizyty klienta w placowce banku. Szesciu respondentéw zadeklarowato podejmowanie dziatan
w innej formie niz wymienione w dziesi¢gciu wariantach odpowiedzi. I tak dodatkowo,
respondenci okreslili swoje przyszte dziatania w formie umieszczania informacji o ustudze
CASH BACK w materiatach informacyjnych i reklamowych, a zmodyfikowane przyszte
dziatania ze strony banku beda poprzedzone badaniem preferencji i postaw klientow banku
poprzez akcj¢ ankietowg z wykorzystaniem ,,call center”. Jeden z respondentow okreslit
przyszte dziatania jako akcje marketingowa typu ,,DIRECT”. Inny respondent zapowiedziat
informowanie klienta o ustudze CASH BACK za posrednictwem materiatéw marketingowych

przekazywanych wraz z wysytang do klientow kartg.

Wykres nr 3.9. Czy Panstwa Bank planuje w obecnym badz przysztym roku podjecie dziatan
majacych na celu przyblizenie klientom informacji o ustudze CASH BACK? [banki-wydawcy
kart ptatniczych, N=30]
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informacja na stronie internetowej Banku 15
mailing (newsletter, dodatek do wyciagu) 10
ulotki w oddziatach Banku 10
rozmowa przy okazji podpisywania umowy 8
w innej formie 6
rozmowa z pracownikiem Banku w placowce.. 4
plakaty w oddziatach Banku 2
reklama telewizyjna (regionalna) |
reklama radiowa (regionalna) |

reklama telewizyjna (ogélnopolska) |

o O O ©

reklama radiowa (ogolnopolska) |

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Zrodto: opracowanie wiasne

% W pytaniu dziewietnastym respondenci zostali poproszeni o ustosunkowanie si¢ do
pytania, czy ustuga CASH BACK moze w znaczacy sposob zacheci¢ klientow do
dokonywania transakcji platniczych (bezgotéwkowych).

Respondenci mieli do wyboru pie¢ wariantow hipotetycznej odpowiedzi - od jednoznacznie
pozytywnej poprzez warianty posrednie do jednoznacznie negatywnej. W dwunastu
przypadkach (40%) respondenci okre$lili, ze ich zdaniem ustuga CASH BACK raczej nie moze
w znaczacy sposOb zacheci¢ klientow do dokonywania transakcji  ptatniczych
(bezgotoéwkowych). Dziewigciu respondentéw (30%) okreslito, iz trudno stwierdzié¢, czy
istnieje relacja migdzy wdrozeniem ustugi CASH BACK a popularyzacja transakcji
bezgotowkowych. Siedmiu respondentow (23%) stwierdzito, iz ustuga CASH BACK raczej
moze w znaczacy sposob zacheci¢ klientow do dokonywania transakcji bezgotowkowych.
Dwoch respondentéw zadeklarowato zdecydowane przekonanie co do tego, ze ustuga CASH
BACK w =znaczacy sposob moze zacheci¢c klientow do dokonywania transakcji
bezgotoéwkowych. Opinia ta jest o tyle znaczaca, iz zadeklarowana postawa w tej kwestii moze
by¢ postrzegana jako dobry fundament dla dalszej aktywno$ci wystawcoéw kart ptatniczych w
zakresie upowszechniania ustugi CASH BACK. Tym bardziej, ze obaj respondenci, ktorzy
zadeklarowali pozytywna opini¢ co do omawianej relacji, zajmuja znaczace miejsca w rankingu
wydawcow kart platniczych (posiadany przez nich udzial w rynku emisji kart wynosi ponad
18%). Rozktad odpowiedzi udzielonym przez respondentow (N=30) w omawianym pytaniu

prezentuje wykres nr 10.
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Wykres nr 3.10. Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze w znaczacy sposob
zacheci¢ klientow do dokonywania transakcji ptatniczych (bezgotdéwkowych)?  [banki-

wydawcy kart platniczych, N=30]

14 1 13
n=30
12 -
10 - 9
8 7
6 -
4 -
2
2 4
0
o} T T T T
Zdecydowanie TAK Raczej TAK TRUDNO POWIEDZIEC Raczej NIE Zdecydowanie NIE

Zrédto: opracowanie wlasne

% Bardzo waznym zagadnieniem poruszonym w ramach badania bylo wskazanie

przez wydawcow kart platniczych, jakie ich zdaniem czynniki moga wplynaé¢ na

znaczny wzrost zainteresowania wSrod klientow ta usluga w ciagu najblizszego

roku.
Respondenci mogli wskaza¢ jedng lub kilka odpowiedzi sposrod szeSciu mozliwych oraz
sformutowa¢ dodatkowe czynniki. I tak, najwigksza grupa respondentéow (21), jako czynnik
mogacy wplyna¢ na wzrost zainteresowania ustugg CASH BACK, wskazata na
zintensyfikowanie dziatan promocyjnych skierowanych do klientéw. Rownie liczne grono
respondentow (20) okreslito, ze to zintensyfikowanie dzialan promocyjnych 1 szkoleniowych
skierowanych do handlowcéw jest czynnikiem, ktory wptynie na upowszechnienie ustugi
CASH BACK. W ankiecie szesnastu respondentow wskazato, ze wzrost maksymalnej kwoty
wyplaty w ramach ustugi CASH BACK (do np. 500 PLN) moze przyczyni¢ si¢ do
popularyzacji tej ustugi wsrod klientow. Respondenci (11 odpowiedzi twierdzacych) wskazali
tez, jako czynnik sprzyjajacy rozwojowi CASH BACK, wprowadzenie ustawowej mozliwosci
pobierania optat surcharge z tytulu wyptat gotowki w bankomatach. Ustudze CASH BACK
sprzyja mozliwos$¢ sprawdzenia - na zyczenie klienta - salda rachunku przy kasie, tuz przed
realizacjg transakcji CASH BACK. Takg opini¢ podziela sze$ciu respondentow (20%). Tylu
samo respondentow (20%) wskazalo, jako czynnik sprzyjajacy dalszej popularyzacji tej ustugi,

zmian¢ modelu biznesowego, czyli schematu optat pomiedzy uczestnikami transakcji CASH
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BACK. We wskazaniach dodatkowych, respondenci sformutlowali dalsze dwa czynniki
sprzyjajace rozwojowi omawianej ustugi. Pierwszy z nich, to rozszerzenie sieci akceptacji.
Drugie rozwigzanie wskazane przez respondentdow to rozszerzenie funkcjonalnosci kart
kredytowych o ustuge CASH BACK. Rozktad odpowiedzi udzielonym przez respondentow

(N=30) w omawianym pytaniu prezentuje wykres nr 3.11.

Wykres nr 3.11. Jakie czynniki mogg wplyna¢ na znaczny wzrost zainteresowania wsrod
klientow tg ustuga w ciagu najblizszego roku ? [banki-wydawcy kart ptatniczych, N=30]

dzialania promocyijne dla klientow |
21

dzialania promocyjne i szkoleniowe dla sprzedawcow |
20

wzrost max. kwoty cash back |
16

ustawowe pobieranie oplat surcharge z tytuln wyplat z |
bankomatow 11
sprawdzenia salda rachunku przy kasie |

zmiana modelu biznesowego |

inne

Zrodlo: opracowanie wlasne

*

¢ Kolejne pytanie (dwudzieste pierwsze pytanie ankiety) dotyczylo przedstawienia
opinii wraz z uzasadnieniem na temat uslugi CASH BACK jako realnej
alternatywy dla wyplaty gotéwki z bankomatu lub w kasie oddziahu.

Zdania respondentow na ten temat byly bardzo zréznicowane, a zaprezentowane uzasadnienia

zawieraly bogata argumentacj¢. Pozytywnie na to pytanie odpowiedzialo grono o$miu

respondentéw (27%), za$ negatywnie dwunastu respondentow (40%). Jednoznacznej

odpowiedzi nie mogto wskaza¢ dziesieciu respondentow (33%).

Wykres nr 3.12. Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze sta¢ si¢ w najblizszej
przysztosci alternatywa dla wyptaty gotoéwki z bankomatu lub w kasie oddziatu? [banki-
wydawcy kart ptatniczych, N=30]
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27%

Trudno
powiedzie¢
33%

Zrodto: opracowanie wiasne

Respondenci, ktérzy wskazali odpowiedz twierdzaca, iz ustuga CASH BACK moze si¢ sta¢

alternatywa dla wyplaty gotéwki z bankomatu lub w kasie banku, uzasadniali swoje

przekonanie wieloma argumentami. Wsrdd zgloszonych przez respondentdw uzasadnien

odpowiedzi znalazly si¢ nastepujace kwestie:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Z uwagi na proste i jasne zasady, duza liczba punktéw, w ktorych mozna dokonac
wyplaty gotowki, stwarza mozliwo$¢ pobierania czgsciej niewielkich kwot. Koszt
obstugi klienta jest nizszy niz wyptata z bankomatu obcego.

Poniewaz jest to wygodna i niewymagajaca szukania oddziatu badz bankomatu forma
dostepu do gotowki.

Jezeli banki bedg te ustuge bardziej promowaty wsrdod klientow, to zdecydowanie tak.
Ciagle jest problem wyplaty gotowki w malych miejscowosciach, a ta ustuga moze go
rozwigzac.

Sie¢ akceptacji kart jest duzo wieksza niz sie¢ bankomatow.

Wyptaty typu CASH BACK s3 szybka 1 wygodng formg wyptaty gotowki podczas
zakupow. To powoduje, Ze klienci coraz chetniej korzystaja z tej ustugi.

W przypadku matych kwot ustuga CASH BACK moze sta¢ si¢ alternatywa dla wyplat

w bankomacie.

Druga liczna grupa respondentow wskazata odpowiedz negatywna, co oznacza, ze w opinii tych

respondentow ustuga CASH BACK nie moze si¢ sta¢ w najblizszej przysztosci alternatywa dla

wyplaty gotowki z bankomatu lub w kasie oddziatu. W zgloszonych przez respondentéw

uzasadnieniach zawarte zostaty nastepujace argumenty:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

Zbyt wysokie koszty przeprowadzenia i rozliczenia tego typu transakcji, w tym zbyt
wysoki koszt dla klienta (prowizje). Wcigz zbyt mala liczba punktow $wiadczacych
ustuge.

Z uwagi na wysokie limity wyptat gotéwki z bankomatu, ustuga CASH BACK nie moze
sta¢ si¢ alternatywa dla wyptat gotowki z bankomatu, ani tym bardziej wyplat w kasie
oddziatu.

Ustuga jest trudno dostepna (brak upowszechnienia). Wiedza o niej, gtdéwnie po stronie
akceptantow, ale rowniez po stronie klientéw Banku, jest za mato rozpowszechniona.
Klienci przyzwyczajeni sa do wyptacania gotowki w bankomatach. W najblizszej
przysztosci nie oczekujemy radykalnej zmiany w $wiadomosci i przyzwyczajeniach
klientow.

Sie¢ bankomatow, ktorymi dysponuja klienci bankow (np. posiadacze kart Pekao maja
zapewniony bezptatne wyplaty gotowki w sieci Euronet 1 w bankomatach Pekao), a
takze przyzwyczajenia klientow - pozwalaja przypuszczac, ze w najblizszej przysztosci
ustuga CASH BACK stanie si¢ nie tyle realng alternatywa dla wyptat gotowki z
bankomatu ile jej uzupelnieniem, szczegélnie w lokalizacjach oddalonych od
najblizszego, dostgpnego bez prowizji bankomatu. Usluga moze takze konkurowac
z wyplata gotowki w kasie oddziatu, ktora nie cieszy si¢ popularnoscia.

Relatywnie nowe rozwigzanie na rynku o charakterze uzupetniajagcym znacznie bardziej
niz podstawowym, wymaga czasu.

Klient jest przyzwyczajony do kasy oddziatu, badz bankomatu, gdzie wybiera pieniadze
w kwocie wyzszej niz 200 zt.

Ograniczenie kwoty wyptaty w ramach ustugi CASH BACK do 200 PLN; przewaga
liczby transakcji w ATM nad liczbg transakcji w POS.

Ushluga jest mato promowana. Klienci sa przyzwyczajeni do bankomatéw, ktore
zapewniaja darmowa wyplate 1 mimo wszystko sg dobrze dostgpne (mimo stosunkowo
matej liczby per capita).

Przyzwyczajenie klientow do ATM. Mata liczba punktow. Niska §wiadomos$¢ globalna
wsrod klientow.

Ustuga CASH BACK pozwala na wyptatg niskiej kwoty gotowki, dlatego nigdy nie
stanie si¢ alternatywa dla wyptaty gotéwki z bankomatu lub w kasie oddzialu. Ustuga
CASH BACK w obecnej formie zaspakaja potrzeby tylko niewielkiej grupy klientow,
swiadomych istnienia takiej ustugi i obracajacych niska kwota gotéwki, za to che¢tnie

korzystajacych z ptatno$ci bezgotowkowych.
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11) Jest to ustuga komplementarna do wyptat gotowki w bankomatach lub kasach banku.

Trzecia grupa respondentow wyrazita opinig, iz trudno jednoznacznie wskazaé, czy ustuga
CASH BACK nie moze si¢ sta¢ w najblizszej przysztosci alternatywa dla wyptaty gotéwki z
bankomatu lub w kasie oddziatu. W uzasadnieniu tej opinii wskazywano na roznorakie aspekty,

m.in.:

1) Aby ustuga stata si¢ alternatywa dla wyptaty gotowki w oddziale/bankomacie,
konieczne jest odpowiednie wsparcie komunikacyjne.

2)  Potrzebny wzrost liczby punktow akceptujacych, wigkszy limit, wsparcie organizacji
platniczych.

3) Jedna z barier upowszechniania si¢ ustugi CASH BACK jest brak propozycji
skorzystania z ustugi ze strony sprzedawcow oraz stosunkowo niska kwota wyptaty.

4)  Ushuga CASH BACK wymaga dokonania operacji bezgotowkowej, takze CASH BACK
raczej bedzie jedynie niszowa alternatywa wyptaty z bankomatu - okazjonalnie, matych
kwot.

5)  Ustuga CASH BACK w odniesieniu do wyptaty malych kwot jest narzedziem bardzo
wygodnym dla klientow, ale w przypadku wyptat wyzszych kwot moze nie

gwarantowac bezpieczenstwa z punktu widzenia uzytkownika karty.

*

“ W pytaniu dwudziestym drugim respondenci zostali poproszeni o okreslenie, w
jakich sytuacjach klienci Banku korzystaja z uslugi CASH BACK.

Przewazajaca wiekszo$¢ respondentow udzielita na to pytanie odpowiedzi, za$ jedynie grono

czterech wérod trzydziestu respondentow okreslito, iz trudno im wskaza¢ konkretne preferencje

zglaszane przez klientow. W pozostatych odpowiedziach udzielonych przez respondentéw

najczegsciej pojawialy sie nastepujace stwierdzenia:

1)  Podczas zakupow, gdy klient potrzebuje gotowki wygodniej jest skorzysta¢ z wyplaty
w POS niz szuka¢ bankomatu.

2)  Gdy w poblizu nie ma bankomatu ,czy jest chwilowo niedostgpny.

3) Zasilanie si¢ drobng kwotg gotéwki przy okazji dokonywania zakupu
z ustugi CASH BACK.

4)  Klienci sg sktonni skorzysta¢ w sytuacji, gdy w poblizu nie ma bankomatow, np. w

miejscowosciach turystycznych.
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5)

6)
7)

8)

9)

10)

11)

12)

Gdy wyptata z bankomatu nie jest mozliwa, np. w niewielkich miejscowosciach
turystycznych.

Gdy mozna polaczy¢ wyptate z ptatnoscia w POS, dla oszczednosci czasu.

Gdy mozna zaoszczgdzi¢ na kosztach optat (np. optata za wyptate 200 zt w POS kartg
jest nizsza niz prowizja za wyplate tej kwoty w bankomacie).

Ustuga CASH BACK $wietnie sprawdza si¢ w sytuacjach awaryjnych, gdy nie ma w
poblizu bankomatu lub czynnego oddziatu banku.

Ustuga CASH BACK zaspokoi potrzeby osob czesto dokonujacych platnosci kartg w
sklepie oferujacym ustugi CASH BACK, a potrzebujacym niewielkich kwot gotowki w
wyjatkowych sytuacjach.

Okazjonalnie przy dokonywaniu codziennych zakupow.

Podczas dokonywania zakupow klient zostanie poinformowany przez sprzedawce o
takiej mozliwosci.

Kiedy wyptata CASH BACK pod wzglgdem finansowym bedzie konkurencyjna
wzgledem innych mozliwych form wyptat gotdéwkowych.

% Pytanie dwudzieste trzecie dotyczylo wskazania przez respondentow, jakie grupy

osob moga by¢ potencjalnie najbardziej zainteresowane usluga CASH BACK i

dlaczego.

Podobnie jak w pytaniu dwudziestym drugim, przewazajgca wigkszo$¢ respondentow udzielita

na to pytanie odpowiedzi. Poniewaz pytanie mimo, ze kierowane do wydawcow Kkart

ptatniczych, dotyczylo okreslenia postaw klientow, czgs¢ respondentéw uznata, Zze trudno

okresli¢ konkretne preferencje grup klientoéw bez konkretnych podstaw w postaci badan rynku

czy przeprowadzonych analiz. W pozostatych odpowiedziach udzielonych przez respondentéw

najczgsciej pojawiaty si¢ nastepujace stwierdzenia dotyczace grup potencjalnych klientow

zainteresowanych korzystaniem z ustugi CASH BACK:

1)

Klienci z sektora detalicznego oraz matych i $rednich przedsigbiorstw, przy czym
klienci firmowi wykorzystywaliby ustuge CASH BACK zastgpujac dotychczasowe
wyptaty z bankomatdéw; natomiast klienci indywidualni, ktérzy sg posiadaczami kart
debetowych mogliby korzysta¢ z ustugi dokonujac zakupéw w sieciach akceptujacych
CASH BACK,
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

Klienci, ktorzy dokonujg gtownie transakcji bezgotdowkowych, a z gotowki korzystajacy

tylko w wyjatkowych sytuacjach. Klienci, ktorzy nie majg czasu.

Klienci aktywnie korzystajacy z kart, otwarci na nowoczesne rozwigzania zapewniajgce
oszczedno$¢ czasu i pieniedzy, czesto podrozujacy, podsiadajacy zaufanie do

instrumentow ptatniczych.

Kazdy $wiadomy klient, posiadacz karty, majacy wiedze, ze jest taka mozliwos¢ w

chwili dokonywania zakupow u danego akceptanta.

Grupy osob, ktore w wigkszosci postuguja si¢ kartg ptatnicza, a w mniejszym stopniu

gotowka, gdy jest ona fatwo dostepna.
Grupa miodych klientow.

Fani nowych technologii, klienci mtodzi i §wiadomi dostgpnych ustug/ funkcjonalnos$ci
kartowych. Zdecydowanie najbardziej aktywna grupa klientow korzystajacych z kart
ptatniczych. Klienci zazwyczaj znaja wszystkie nowosci technologiczne dodawane do

kart.
Osoby powyzej 30 roku zycia, ktoére dokonuja zakupow w wigkszych sklepach.
Osoby starsze, ktore lubig kontakt z ludzmi, a nie z maszynami.

Osoby o ograniczonym zaufaniu do korzystania z bankomatéw (w $wietle glosnych

medialnie przypadkow skanowania kart w bankomatach).

Klienci z matych miast (gdzie jest mata liczba bankomatoéw w regionie). Za pomoca tej

ustugi zwigksza si¢ dostgpnos¢ do gotowki.
Wszystkie, o ile bedzie bardziej konkurencyjnie niz w inny sposob.

Ustuga moga by¢ potencjalnie zainteresowani wszyscy klienci aktywnie korzystajacy z

rachunku bankowego.

Na pytanie dwudzieste czwarte ,,W jakich miejscowosciach lub miejscach usluga

CASH BACK moze si¢ rozwingé¢ w najwiekszym stopniu i dlaczego?”,

wszyscy respondenci udzielili odpowiedzi. Najczes$ciej wskazywano na nastgpujace

mozliwosci lokalizacji dla ustugi CASH BACK:
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1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

K/

Ustuga CASH BACK w najwickszym stopniu moze si¢ rozwija¢ w duzych
miejscowosciach - zar6wno w duzych punktach handlowych, jak i w matych,
zlokalizowanych w miejscach czesto odwiedzanych przez ludzi zapracowanych,
mtodych i dynamicznych. Tam, gdzie ze wzgledu na zabieganie i notoryczny brak czasu
ludzie sg zainteresowani zalatwieniem jak najwickszej liczby spraw przy okazji
zakupow.

Wigksze miejscowosci z wysoko rozwinigta siecig terminali POS.

Srednie i duze aglomeracje, gdzie ustuga ma szansg sie rozwina¢. Potencjalnie miejsca
oferujace ustuge CASH BACK to sklepy, supermarkety, stacje benzynowe, generalnie
punkty handlowo-ustugowe.

W sieciach handlowych (supermarketach), w sklepach o relatywnie duzym obrocie
(zar6wno gotowkowym, jak i bezgotowkowym). W sklepach, gdzie w kasie znajduje si¢
duzo gotowki, ktorg sklep ,,przekaze” posiadaczowi karty, aby zmniejszy¢ koszt jej
obstugi.

Na stacjach benzynowych, hotelach, w centrach handlowych, w sklepach osiedlowych,
w miejscach 1 miejscowosciach gdzie instalacja bankomatu nie znajduje ekonomicznego
uzasadnienia np. w miejscowosciach turystycznych, odwiedzanych sezonowo w
okresach urlopowych, miejscach organizacji okolicznosciowych imprez, etc.

W mniejszych miejscowosciach, gdzie dostep do gotéwki jest utrudniony przez matg
ilo$¢ bankomatéw oraz oddziatow.

W miejscowosciach, gdzie jest utrudniony dostgp do bankomatéw z przyczyn
technologicznych lub innych.

W matych miejscowosciach turystycznych i wypoczynkowych. Tam, gdzie do$¢ trudno

odnalez¢ bankomat, a sklep zawsze jest w zasiegu.

Pytanie dwudzieste piate dotyczylo wskazania przez respondentow, jakie dzialania

moglyby rozwinaé¢ w przyszlosci ustuge CASH BACK.

Zestaw wszystkich udzielonych przez respondentow odpowiedzi zawieral szereg bardzo

réznorodnych rozwigzan. Zostaty przedstawione nie tylko mozliwe do podjgcia dziatania w

sferze funkcjonowania wydawcow kart ptatniczych, ale rowniez kompleksowe ujecie promocji

ustugi CASH BACK na rynku polskim. Respondenci wskazali nastgpujace mozliwosci:

1)
2)

Kampanie informacyjne skierowane do klientow i ustugodawcow.

Intensyfikacja sieci terminali POS umozliwiajacych realizacj¢ CASH BACK.
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3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)
10)

11)
12)
13)
14)
15)

16)
17)
18)
19)
20)
21)

22)
23)

K/

Wzrost maksymalnej kwoty wyptaty w ramach ustugi CASH BACK.

Wzrost maksymalnej kwoty wyptaty w POS.

Mozliwo$¢ sprawdzenia salda w kasie.

Promocja ustugi.

Kampanie reklamowe propagujace ustuge jako praktyczng i bezpieczna.
Dziatania edukacyjne - informacyjne dla pracownikéw banku.
Dziatania edukacyjne skierowane do pracownikow punktéw handlowych.

Dodatkowe promocje dla punktow handlowo-ustugowych i klientow za wykonanie
ustugi (czynnosci).
Zdecydowane zwigkszenie informacji o ustudze.
Oznakowanie punktow handlowych.

Bardziej widoczne oznaczenie w sklepach.
Zwigkszenie wiedzy u sprzedawcow.
Reklamowanie ustugi. Oferowanie ustugi CASH BACK przy kazdej ptatnosci.
W krajach, w ktorych ustuga CASH BACK cieszy si¢ wigkszg popularnosciag niz w
Polsce, pracownicy wielu punktéw handlowych przypominaja swoim klientom o
mozliwos$ci skorzystania z ustugi CASH BACK przy okazji kazdej transakcji ptatniczej,
dlatego kluczem do sukcesu tej ustugi jest jej aktywne promowanie przez sprzedawcow.
Dziatania promocyjne skierowane do klientow.
Akcja marketingowa.
Dzialania prowadzone przez banki, organizacje ptatnicze tj. reklamy, szkolenia.
Dziatania promocyjne bankow, agentow rozliczeniowych oraz organizacji ptatniczych.
Zniesienie oplat zwigzanych z ustuga CASH BACK.
Promocja tej formy wyptaty gotowki poprzez atrakcyjne warunki finansowe,
wprowadzenie ustawowej mozliwosci pobierania optat ,,surcharge” z tytulu wyplaty
gotowki w bankomatach.
Obnizenie kosztow ustug dla Bankow.
Wiecej akcji rynku kartowego w Polsce. Promocja taka jak w przypadku kart PayPass.
Kazdy terminal obstuguje MasterCard/ VISA CASH BACK.

W pytaniu dwudziestym szostym, respondenci zostali poproszeni o okreslenie czy
ich zdaniem usluga CASH BACK rokuje duze szanse na upowszechnienie si¢ do

konca roku 2016.

32



Respondenci mogli w ramach odpowiedzi wskaza¢ jedng z pigciu zaproponowanych
hipotetycznych odpowiedzi. Wszyscy wydawcy kart, bioracy udzial w badaniu, przedstawili
swoje stanowisko. I tak, 10 respondentow (33%) wskazato odpowiedz, iz ustuga CASH BACK
raczej nie rokuje duzych szans na upowszechnienie si¢ do konca roku 2016. Tyle samo
respondentéw (33%) odpowiedzialo, iz trudno powiedzie¢, czy ustuga CASH BACK rokuje
duze szanse na taki rozwo6j. Nieco mniej liczna grupa respondentéw (30%) zaprezentowala
nastawienie pozytywne i okreslita, ze ustuga CASH BACK raczej rokuje duze szanse na rozwoj
do 2016 r. Tylko jeden z respondentow (co stanowi 3,3% ankietowanych) wskazat odpowiedz
jednoznacznie twierdzaca, ze ustuga CASH BACK rokuje duze szanse na taki rozwoj.
Analizujac rozktad udzielonych przez respondentow odpowiedzi, nalezy zwroci¢ uwage na
fakt, iz zaden z pytanych nie udzielit odpowiedzi jednoznacznie negatywnej. Brak tego typu
odpowiedzi moze $wiadczy¢, iz z punktu widzenia wydawcoéw kart ptatniczych na rynku
polskim nie ma konkretnej przeszkody uniemozliwiajacej potencjalny rozwoj ustugi CASH
BACK w najblizszej perspektywie, czyli do roku 2016 r. Rozktad odpowiedzi udzielonym

przez respondentéw (N=30) w omawianym pytaniu prezentuje wykres nr 3.13.

Wykres nr 3.13. Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK rokuje duze szanse na
upowszechnienie si¢ do konca 2016 roku? [banki-wydawcy kart ptatniczych, N=30]

12 4
n=30 10 10
10 A 9

8

2 1

0

T T T T
Zdecydowanie TAK Raczej TAK TRUDNO POWIEDZIEC Raczej NIE Zdecydowanie NIE

Zrbdlo: opracowanie wlasne
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% Zagadnieniem poruszonym na zakonczenie ankiety byla prosba skierowana do

respondentow o zgloszenie ewentualnych dodatkowych uwag i komentarzy na

temat ushugi CASH BACK.

Siedmiu respondentow (23%) zglosito wlasne uwagi, przy czym zostaly wskazane nast¢pujace

sugestie:

1)  Ustuga CASH BACK powinna by¢ oferowana przy kazdej transakcji bezgotowkowe;j.

2)  Sukces wypromowania ustugi CASH BACK bedzie zaleze¢ od skoordynowania i
intensywnos$ci dzialan podejmowanych przez wszystkie podmioty uczestniczace w
systemie platniczym, w tym akceptantow — warunkiem bedzie postrzeganie przez nich
ustugi jako korzystnej ekonomicznie.

3) Rozwigzanie wydaje si¢ bardzo cickawe i wygodne dla uzytkownika karty, jednakze
bardzo mato 0s6b z tego korzysta i nie zachgcaja do tego takze punkty handlowo-
ustugowe.

4)  Ogromnag, jesli nie kluczowa role w procesie rozwoju i popularyzacji ustugi CASH
BACK odgrywaja akceptanci. Wspomniane powyzej proponowanie ustugi przy kazdej
operacji moze wyrobi¢ w klientach §wiadomos¢ i powszechno$¢ korzystania z ustugi
przy codziennych zakupach.

5)  Jasno okresli¢ sytuacje prawno-podatkowa tej ustugi.

6) Bank ma zamiar zintensyfikowa¢ promocj¢ MasterCard CASH BACK. Wigksza skala
akcentowania rozwigzania CASH BACK w POS.

4 Wyniki badania ankietowego dotyczacego funkcjonowania ustugi CASH

BACK skierowanego do agentéw rozliczeniowych

Badanie dotyczace dostgpnosci, funkcjonowania i promowania na rynku polskim ustugi pod

nazwa CASH BACK zostato przeprowadzone w lipcu i sierpniu 2013 r. Badanie zostato

skierowane do agentéw rozliczeniowych prowadzacych swoja dziatalno$¢ na rynku polskim.

Zaproszenie do udzialu w badaniu zostalo skierowane do 11 podmiotéw. Pozytywnie na

zaproszenie NBP odpowiedziato dziewigciu agentéw rozliczeniowych, ktérzy przekazali do

dnia 20 sierpnia br. odpowiedzi na badanie ankietowe. Lista podmiotow, ktore zgodzily si¢

wzig¢ udzial w badaniu ankietowym przeprowadzonym przez NBP a skierowanym do agentéw

rozliczeniowych na temat ustugi CASH BACK na rynku polskim zostata umieszczona, jako

zalgcznik nr 3 do niniejszego materiatu.
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W badaniu wzigto udziat grono dziewigciu agentow rozliczeniowych, ktorzy zajmujg czotowe
pozycje w rankingu liczby obstugiwanych transakcji kartowych na rynku polskim i ich taczny
udzial w rynku wg liczby terminali POS wynosi 97% wg danych za Il kwartat 2013 r. Badanie
ankietowe kierowane do agentoéw rozliczeniowych zawierato tgcznie 25 pytan, z czego:
- sze$¢ pytan miato charakter opisowy, gdzie respondenci byli proszeni o zaprezentowanie
swojej opinii na dany temat badz przedstawienie wilasnego uzasadnienia w danej kwestii
(pytania numer 13, 21, 22, 23, 25),
- jedenascie pytan mialo charakter testowy polegajacy na wskazaniu odpowiedzi, jednej z
przedstawionych w formularzu (pytania numer 1, 5, 10, 14, 15, 19, 20, 24),
- dziesi¢¢ pytan dotyczyto podania przez respondenta danych statystycznych badz konkretnej
informac;ji (pytania numer 2, 3,4, 6,7, 8,9, 11, 12, 16, 17, 18).
Kwestionariusz badania ankietowego sktadat si¢ z trzech blokdw tematycznych:

()] zagadnienia ogdlne — pytania o numerach od 1 do 12,

(1) bariery i stymulanty rozwoju - pytania o numerach od 13 do 17,

(1) perspektywy rozwoju - pytania o numerach od 18 do 25.

Petna liste pytan skierowanych do agentow rozliczeniowych przedstawia Zatacznik nr 4 do
»Wynikéw badania ankietowego dotyczacego funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku

polskim”.

4.1 Zagadnienia ogdlne
% Pierwsze pytanie skierowane do tej grupy respondentow dotyczylo okreslenia, czy
agent rozliczeniowy proponuje wykorzystanie uslugi CASH BACK w ramach
oferty kierowanej przez siebie do handlowcow.
Wszyscy pytani, czyli dziewigciu agentéw rozliczeniowych, odpowiedzieli pozytywnie, tj.
potwierdzili oni istnienie mozliwosci korzystania w ramach oferowanych przez nich ustug
rozliczeniowych z rozliczenia ustugi CASH BACK. Taka powszechna mozliwos¢ z punktu
widzenia agentow rozliczeniowych oznacza, ze na rynku polskim posiadacze kart platniczych
mogliby teoretycznie korzysta¢ z ustugi CASH BACK wszedzie tam, gdzie obecnie maja

mozliwos$¢ ptacenia karta w punktach handlowo-ustugowych.

Odpowiedz na pytanie pierwsze miata wpltyw na dalszy przebieg badania, tj. udzielenie
odpowiedzi pozytywnej oznaczato, iz dany podmiot jest aktywnym uczestnikiem rynku ustugi

CASH BACK 1 jako taki moze dostarczy¢ informacji na temat funkcjonowania tej ustugi.

35



Wobec powyzszego, dalsze pytania ankiety umozliwialy dotarcie do szczegoétowych
informacji. Zgodnie z tym zatozeniem, do odpowiedzi na dalsze pytania z numerami od 2 do

17 przystapito dziewigciu respondentdw.

% Pytanie drugie dotyczylo prosby o podanie informacji statystycznych wskazanych
w ankiecie, wg stanu na koniec roku 2010, 2011 i 2012, dotyczacych :
- liczby akceptantow obstugiwanych przez agentéw rozliczeniowych(stan na koniec danego

roku)

- liczby punktow handlowo-ustugowych obstugiwanych przez agentéw rozliczeniowych (stan

na koniec danego roku),

- liczby terminali POS obstugiwanych przez agentéw rozliczeniowych (Stan na koniec danego
roku)

- liczby transakcji CASH BACK w PLN w ciggu danego roku.

- wartosci transakcji CASH BACK w PLN w ciggu danego roku.

Pytania dotyczace danych statystycznych zadane respondentom w ankiecie skierowanej do
agentow rozliczeniowych miaty, zgodnie z zalozeniami, charakter weryfikujacy wobec danych
otrzymywanych przez NBP w ramach biezacej roboczej wspotpracy z wyzej wymienionymi
podmiotami. W wyniku biezace] wspotpracy z agentami rozliczeniowymi dzialajagcymi na
rynku polskim, NBP co kwartat opracowuje i publikuje na stronie internetowej www.nbp.pl
dane w ujeciu zbiorczym dotyczace liczby punktdw handlowo-ustugowych, ktore akceptuja

ptatnosci z uzyciem kart ptatniczych oraz liczby 1 warto$ci transakcji bezgotowkowych.

W ramach przeprowadzonego badania pozyskano dodatkowo od respondentow  dane

dotyczace:

- liczby akceptantow z aktywng ustuga CASH BACK obslugiwanych przez agentow
rozliczeniowych (stan na koniec danego roku),

- liczby punktéw handlowo-ustugowych z aktywna ustuga CASH BACK obstugiwanych przez

agentow rozliczeniowych (stan na koniec danego roku),

- liczby terminali POS z aktywna ustuga CASH BACK obstugiwanych przez agentéw

rozliczeniowych (stan na koniec danego roku).
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I tak, wedlug danych przedstawionych przez agentow rozliczeniowych biorgcych udziat w
badaniu, liczba akceptantoéw w Polsce wynosita: w roku 2010 — 77 tys., w roku 2011 — 107,9
tys., w roku 2012 — 119,6 tys. Cze¢$¢ z tych akceptantow oferowata swoim klientom dostep do
aktywnej ustugi CASH BACK. Wedlug danych uzyskanych w badaniu, akceptantow
oferujacych wyptaty typu CASH BACK byto: w roku 2010 — 4,5 tys., w roku 011 — 9,0 tys.,
w roku 2012 — 9,7 tys.

W 2012 roku liczba akceptantéw oferujacych ustuge CASH BACK w stosunku do roku 2011
wzrosta o 748 podmiotow, co stanowi wzrost o 8,3%. W roku 2011 liczba punktéw handlowo-
ustugowych oferujacych CASH BACK zwigkszyta si¢ w stosunku do roku 2010 o 4.529
pomiotow, co oznacza wzrost o 101%. Liczba akceptantow oferujacych dostgp swoim klientom
do CASH BACK w latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych przez wydawcow kart
platniczych biorgcych udzial w badaniu prezentuje wykres nr 4.1.

Wykres nr 4.1. Liczba akceptantow oferujacych dostep swoim klientom do CASH BACK w

latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych w badaniu przez agentéw rozliczeniowych

12000
+8%

10000 +101%
8000

6000

o - -
o - -

2010 2011 2012

0 -

Zrodto: opracowanie wiasne

Miernikiem skali aktywnosci akceptantow w zakresie dostarczania klientom ustugi CASH
BACK jest udzial, jaki stanowia akceptanci oferujacy aktywng ustuge CASH BACK w ogdlnej
liczbie akceptantow. | tak, w roku 2010 — udziat wynosit 5,8%, w 2011 — 8,3% , w roku 2012
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wskaznik wzrost do 8,2%. Udzial procentowy liczby akceptantow oferujacych CASH BACK
w liczbie wszystkich akceptantow w latach 2010 — 2012 prezentuje wykres nr 4.2.

Wykres nr 4.2. Udzial procentowy akceptantéw oferujacych ustuge CASH BACK w ogolne;j
liczby akceptantow w latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych w badaniu przez

agentow rozliczeniowych

Akceptanci bez oferty CASH BACK

W Akceptanci oferujgcy CASH BACK
140 000 -+

120 000

100 000 — —

80 000 — —

60000 - — — —
40000 — — —

20000 — 589, — 8.3% — 8,2% —
0 el BRSNS S
2010 2011 2012

Zrodto: opracowanie wlasne

Innym wskaznikiem obrazujacym obecno$¢ ustugi CASH BACK na rynku polskim jest liczba
punktow handlowo-ustugowych, ktore oferujg klientom ustuge CASH BACK. Wedtug danych
przedstawionych przez agentow rozliczeniowych biorgcych udziat w badaniu, liczba punktow
handlowo-ustugowych w Polsce wynosita: w roku 2010 — 149,9 tys., w 2011 — 198,7 tys., w
2012 — 213,8 tys. Natomiast punktow handlowo-ustugowych oferujacych wyptaty typu CASH
BACK byto: w roku 2010 — 13,5 tys., w 2011 — 14,0 tys., w 2012 — 15,3 tys. W 2012 roku
liczba punktéw handlowo-ustugowych oferujacych ustuge CASH BACK w stosunku do roku
2011 wzrosta o 1.318 punktow, co stanowi wzrost o 9,4%. W roku 2011 liczba punktow
handlowo-ustugowych oferujacych CASH BACK zwickszyta si¢ w stosunku do roku 2010 o
512 punktoéw czyli o 3,8%. Liczbg punktow handlowo-ustugowych oferujgcych dostep swoim
klientom do CASH BACK w latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych w badaniu przez

agentow prezentuje wykres nr 4.3.

Wykres nr 4.3. Liczba punktow handlowo-ustugowych oferujacych dostep swoim klientom
do CASH BACK w latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych w badaniu przez agentow
rozliczeniowych
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Zrodto: opracowanie wlasne

Udzial placowek oferujacych ustuge CASH BACK w ogoélnej liczbie punktow handlowo-
ustugowych akceptujacych transakcje kartami platniczymi wynosit: w 2010 roku — 9,0%, w
2011 roku — 7,0%, w 2012 roku — 7,2%. Oznacza to, ze na rynku polskim na przestrzeni
ostatnich lat klienci nie zyskali bardziej powszechnego dostepu do ustugi CASH BACK. Udziat
ten na przestrzeni kolejnych trzech lat prezentuje wykres nr 4.4.

Wykres nr 4.4. Udziat procentowy punktow handlowo-ustugowych oferujacych ustuge
CASH BACK w ogoélnej liczbie punktow handlowo-ustugowych akceptujacych ptatnosci
kartami platniczymi w latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych w badaniu przez

agentow rozliczeniowych

Punkty handlowo-ustugowe bez ustugi CASH BACK
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Zrodto: opracowanie wlasne
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Kolejnym waznym wskaznikiem charakteryzujagcym obecnos¢ ustugi CASH BACK na rynku
polskim jest liczba terminali POS z funkcja obstugi wyptat CASH BACK. Liczba tego typu
terminali wedlug danych dostarczonych przez agentow rozliczeniowych bioracych udzial w
badaniu przedstawiala si¢ nastepujaco: w roku 2010 — 20.508 terminali, w 2011 roku — 19.654
terminali, w 2012 roku — 22.883 terminali. W roku 2011 liczba terminali POS oferujacych
CASH BACK zmniegjszyta si¢ w stosunku do roku 2010 o 854 szt., co oznaczato spadek o
4,2%. W 2012 roku liczba terminali POS oferujacych ustuge CASH BACK w stosunku do roku
2011 wzrosta o 3.229 szt., co stanowi wzrost o 16,4. Liczbg terminali POS z funkcja obstugi
CASH BACK w latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych w badaniu przez agentow
prezentuje wykres nr 4.5.

Wykres nr 4.5. Liczba terminali POS z funkcja obstugi CASH BACK w latach 2010 — 2012

wg danych przedstawionych w badaniu przez agentéw rozliczeniowych
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Zrodto: opracowanie wlasne

Udziat terminali POS z funkcja obstugi CASH BACK w ogolnej liczbie terminali POS wynosit:
w 2010 roku — 10,7%, w 2011 roku — 7,7%, w 2012 roku — 8,6%. Oznacza to, ze na przestrzeni
ostatnich lat dziatania ze strony agentéw rozliczeniowych ani dziatania ze strony akceptantow
nie doprowadzily do bardziej powszechnego dla klientow dostepu do ustugi CASH BACK.

Udziat ten na przestrzeni kolejnych trzech lat prezentuje wykres nr 4.6.

Wykres nr 4.6. Udzial terminali POS z funkcja obstugi CASH BACK w ogoélnej liczbie
terminali POS w latach 2010 — 2012 wg danych przedstawionych w badaniu przez agentow

rozliczeniowych
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Terminale POS bez funkcji CASH BACK

B Terminale POS z funkcjg CASH BACK
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®,

s Pytanie trzecie dotyczylo wskazania, jakiego typu instrumenty platnicze
umozliwiaja klientom dostep do ustugi CASH BACK oraz kiedy ten dostep zostal
uruchomiony.

Szesciu respondentow wskazalo, jako instrument platniczy umozliwiajacy klientom dostep do

ustugi CASH BACK, kartg debetowa VISA. Karta debetowa VISA umozliwiata korzystanie z

ustugi CASH BACK w coraz wigkszej skali od 2005 roku. Drugim najczesciej wskazywanym

instrumentem ptatniczym (5 odpowiedzi od respondentéw) jest karta debetowa MasterCard,
karta przedptacona VISA oraz karta przedptacona MasterCard. W odpowiedziach udzielonych
przez respondentow, jako instrumenty umozliwiajace klientom dostep do ustugi CASH BACK,

zostaty wskazane rowniez:

- karty obcigzeniowe VISA (potwierdzito to dwoch agentéw),

- karty obcigzeniowe MasterCard (potwierdzito to dwoch agentow),

- karty obcigzeniowe Diners Club (potwierdzit to jeden z agentow),

- karty obcigzeniowe American Express (potwierdzit to jeden z agentow),

- karty debetowe MAESTRO (potwierdzit to jeden z agentow).
Mozna zatem stwierdzié, iz najbardziej rozpowszechnionym na rynku polskim instrumentem
umozliwiajacym dostgp do ustugi CASH BACK jest karta debetowa VISA, ktoéra jest
oferowana klientom przez osiemnastu wydawcoéw kart w Polsce. Rozktad odpowiedzi

udzielonym przez respondentéw (N=9) w omawianym pytaniu prezentuje wykres nr 4.7.

Wykres nr 4.7. Jakiego typu karty ptatnicze umozliwiajg klientom dostep do ustugi CASH

BACK? [agenci rozliczeniowi, N=9]
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karta debetowa VISA 6
karta debetowa MasterCard
karta przedptacona VISA
karta przedptacona MasterCard
karta ohcigzeniowa VISA 2
karta obcigzeniowa MasterCard 2
karta obcigzeniowa Diners Club 1
karta obcigzeniowa American Express 1

karta debetowa MAESTRO 1

Zrodto: opracowanie wiasne

®,

% Pytanie czwarte dotyczylo wskazania, czy rozbudowanie oferty agenta
rozliczeniowego o ustuge CASH BACK bylo uzaleznione od spelnienia okreslonych
wymogow, postawionych przez organizacje kartowe.

Czterech respondentow potwierdzito istnienie okre§lonych wymogéw, postawionych przez

organizacje kartowe w zwigzku oferowaniem ustugi CASH BACK. Respondenci wskazali

migdzy innymi na: 1) konieczno$¢ certyfikacji ustugi w organizacji kartowej, 2) koniecznos¢

dokonania certyfikacji urzadzen zgodnie z regulaminem organizacji VISA czy Mastercard, 3)

konieczno$¢ spelnienia wymogdéw dotyczacych stosowanych parametrow transakcji

przedstawianej do autoryzacji, 4) konieczno$¢ spehienia standardu plikow autoryzacyjnych i

rozliczeniowych.

Dwoch respondentow wypowiedzialo si¢ negatywnie, co oznacza, ze nie miato postawionych
przez organizacje kartowe zadnych konkretnych wymogéw powigzanych z oferowaniem przez
siebie ustugi CASH BACK. Odpowiedzi te mogg by¢ odczytane jako brak utrudnien ze strony
organizacji kartowych i dlatego agenci rozliczeniowi nie wskazali w tak zadanym pytaniu

odpowiedzi twierdzace;.

% Kolejne pytanie dotyczylo prosby o wskazanie, czy zaoferowanie ustugi CASH
BACK przez akceptantéow kart platniczych bylo uzaleznione od spelnienia

okreslonych wymogow formalnych badz finansowych.
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Respondenci mieli wskaza¢ jedng z pieciu przedstawionych do wyboru mozliwych odpowiedzi.
Szesciu respondentow odpowiadajacych na to pytanie stwierdzito, iz akceptanci, aby korzystac¢
z ustugi CASH BACK, musza spetni¢ dodatkowy wymodg formalny, jakim jest podpisanie
aneksu do obowigzujacej umowy o $wiadczenie ustlug przyjmowania platnosci z agentem
rozliczeniowym. Jeden z respondentow wskazat, ze ustuga jest uruchamiana automatycznie dla
wszystkich zgtaszajacych takie zapotrzebowanie, bez konieczno$ci spetniania dodatkowych
warunkéw. Zaden z respondentow nie wskazat na konieczno$¢ uiszczenia optaty wstepnej przez
akceptanta zainteresowanego wdrozeniem uslugi CASH BACK, ani tez konieczno$¢
podpisania przez akceptantow odrgbnej umowy w zwigzku z obstuga ptatnosci typu CASH

BACK.

% Pytanie szoste dotyczylo prosby o wskazanie, jak duzej grupie akceptantow zostala
przedstawiona przez agenta rozliczeniowego oferta obslugi transakcji typu CASH

BACK.

Respondenci mieli mozliwo$¢ wskazania jednej z szeSciu mozliwych odpowiedzi. I tak, dwoch
agentow rozliczeniowych - posiadajacych znaczny udzial w rynku rozliczen — stwierdzito, iz
ustuga CASH BACK jest elementem standardowej oferty handlowej obecnie przez nich
stosowanej 1 jako taka jest przedstawiana wszystkim wspolpracujacym akceptantom. Jeden z
agentow rozliczeniowych okreslil, iz oferta rozliczania transakcji typu CASH BACK zostata
przedstawiona ponad 75% obstugiwanych przez niego akceptantow. Jeden z respondentow
przedstawil oferte obstugi transakcji typu CASH BACK ponad potowie swoich klientéw (50-
75% akceptantow). Jeden z agentéw rozliczeniowych wskazal, iz dotart z oferta do grupy
mniejszej] niz 25% obstugiwanych akceptantow. Odnotowano takze odpowiedz, iz agent

rozliczeniowy nie monitoruje na dzien dzisiejszy tego typu danych.

% W pytaniu siocdmym poproszono o wskazanie, czy agenci rozliczeniowi pytali, jakie
sq powody odmowy wspolpracy w zakresie rozliczania transakcji typu CASH
BACK udzielanej przez akceptantow.

Poproszono takze o wskazanie tych powodow. I tak, trzech agentow rozliczeniowych wskazalo
na nastepujace powody podawane przez akceptantow, dla ktorych nie chcieli oni wdrazaé

ushugi CASH BACK:

1)  Brak gotowki w kasie, ktora bytaby konieczna dla realizacji wyptaty typu CASH BACK.
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2)  Utrudnienie i konieczno$¢ poswigcenia dodatkowego czasu potrzebnego na powtdrne
inicjowanie transakcji sprzedazy w przypadku, gdyby transakcja CASH BACK zostata
odrzucona (brak autoryzacji podczas realizacji).

3) Klienci realizowaliby ,,fikcyjne” zakupy za przystowiowg 1 zlotowke, by celowo
zrealizowac wyplate opiewajacg na znaczaco wicksza kwote do 200 ztotych.

4)  Wigksze zainteresowanie klientéw dokonaniem wyptat niz dokonaniem faktycznych
zakupoéw zmuszatoby handlowcow do utrzymywania wigkszej sumy gotowki w kasie (na
wzor ustug bankomatowych) i narazatoby pltynno$¢ finansowa sprzedawcow.

5)  Obstuga przez sprzedawce wyptaty CASH BACK moze skutkowaé wydtuzeniem czasu
obstugi poszczego6lnych klientow.

6) Handlowcy nie dostrzegaja w chwili obecnej korzys$ci z wdrozenia wyplaty CASH
BACK, gdyz nie odnotowali zainteresowania ze strony swoich klientow (zbyt niski popyt
na t¢ ustuge).

W gronie dziewigciu respondentow az czterech udzielito odpowiedzi, ze nie pytali o powdd

odmowy. Stanowi to o tyle znamienny fakt, iz agenci rozliczeniowi, ktérzy sa w sposob

oczywisty potencjalnie zainteresowani rozwojem transakcji kartowych, w sytuacjach, gdy

napotykali ze strony akceptantow na odmowe wdrozenia ustugi CASH BACK, nie zapytali o

powdd tej odmowy.

% Pytanie 6sme bylo pierwszym pytaniem 2z Dbloku pytan dotyczacych
funkcjonujgcego na rynku polskim modelu biznesowego dla ustugi CASH BACK.
Respondenci zostali poproszeni o odpowiedz, czy jako agenci rozliczeniowi
wyplacaja akceptantom prowizje¢ z tytulu transakcji wyplaty CASH BACK.

W przypadku odpowiedzi twierdzacej, poproszono o wskazanie wielkosci tej prowizji. Zebrane
odpowiedzi potwierdzily, iz nie ma jednolitej zasady w tym wzgledzie. Cze$¢ pytanych
agentow rozliczeniowych potwierdzita stosowanie tego typy prowizji wzgledem
wspoltpracujacych  akceptantdow. Przy czym praktyka wyplacania przez agentow
rozliczeniowych prowizji od transakcji typu CASH BACK nie jest stosowana w sposob
jednorodny. I tak, sg agenci rozliczeniowi, ktorzy stosujg t¢ metode jako regule stosowang bez
wyjatkow do wszystkich akceptantow. Sg tez agenci rozliczeniowi, ktérzy prowizje od
transakcji CASH BACK stosuja do okreslonej grupy swoich klientow, np. do 50% akceptantéw
czy nawet mniej licznej grupy (ok. 25% akceptantow). Wysokos$¢ wyzej omawianej prowizji

miesci sie w granicach od 10 do 25 groszy od pojedynczej transakcji.
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Poniewaz rozwigzania stosowane na rynku polskim sg zroznicowane, to czg$¢ agentow
rozliczeniowych nie praktykuje wyptat prowizji zwigzanych z transakcjami CASH BACK.
Czterej respondenci reprezentujacy wskazywali, iz wspolpracujacy z nimi akceptanci nie

otrzymujg prowizji z tytutu ustugi CASH BACK.

¢ Kolejnym pytaniem dotyczacym modelu biznesowego bylo pytanie dziewiate.

Dotyczylo ono zebrania odpowiedzi, czy w zwiazku z transakcjami CASH BACK

to akceptant jest zobligowany do ponoszenia oplat na rzecz agenta
rozliczeniowego.

Wszyscy pytani agenci rozliczeniowi udzielili odpowiedzi odmownej. Oznacza to, ze

akceptanci funkcjonujacy na rynku polskim nie ponosza z tytutu obstugi wyptat CASH BACK

zadnych optat na rzecz agentow rozliczeniowych.

% Kolejnym pytaniem o model biznesowy dotyczacy ustlugi CASH BACK bylo
pytanie dziesiate: ,,Czy agent rozliczeniowy stosuje kwote minimalng transakcji
bezgotowkowej, po dokonaniu ktorej klient moze skorzysta¢ z ustlugi CASH
BACK?”.

Przewazajaca wigkszo$¢ agentow rozliczeniowych ( 64% respondentow) odpowiedziata
negatywnie, co oznacza, ze W stosowanej obecnie przez agentéw rozliczeniowych praktyce
transakcja bezgotowkowa nie musi spelnia¢ wymogu limitu minimalnej dopuszczalnej

wartos$ci.

Ponadto jeden z respondentéw podkreslit fakt, iz mimo mozliwos$ci realizowania transakcji
bezgotowkowych przez klientow w dowolnej kwocie, to akceptanci, czyli handlowcy, sa w
praktyce odpowiedzialni za bezprawne ograniczanie swobody klientéw do bezgotéwkowych
form platnosci. Naganna praktyka stosowana przez handlowcow polega na jednostronnym
narzucaniu klientom form platnosci, czyli bardzo czesto spotykanej w polskich sklepach
praktyce, polegajacej na umieszczeniu informacji o tresci: ,,Ptatno$¢ karta ptatnicza powyzej
10 zI”. Agent rozliczeniowy w ankiecie przeprowadzonej przez NBP wskazat jednoznacznie,
ze tego typu praktyki stosowane przez handlowcow wobec klientow sg niezgodne z trescig
umowy zawieranej mi¢dzy akceptantem a agentem rozliczeniowym, a takze z obowigzujacymi

regulacjami organizacji kart ptatniczych.

< Kolejna istotna kwestia poruszona w ramach tego bloku tematycznego bylo

pytanie jedenaste zadane w ankiecie, ktore brzmialo: ,,Czy model biznesowy
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ustugi CASH BACK, jest taki sam dla kazdego rodzaju karty platniczej, ktora taka
ushuge umozliwia”.
Wiekszo$¢ agentow rozliczeniowych (tj. 86% respondentow) odpowiedziata twierdzaco, co
oznacza, ze Sposob naliczania optat i prowizji stosowanych przez agentow rozliczeniowych jest

taki sam dla kazdego rodzaju obstugiwanych kart ptatniczych.

Jeden z agentéw rozliczeniowych okreslil, iz stosowany przez niego model optat jest rozny w

zalezno$ci od rodzaj obstugiwanej karty platnicze;j.

% Pytanie dwunaste dotyczylo wskazania przez agentéw rozliczeniowych rodzajow
pobieranych i ponoszonych optat w ramach ustugi CASH BACK ogdélnej oceny
modelu biznesowego uslugi CASH BACK obowigzujacego obecnie na rynku
polskim.

Wszyscy agenci rozliczeniowi bioracy udziat w badaniu potwierdzili, iz kazdorazowo od
realizowanej transakcji CASH BACK otrzymuja od banku — wydawcy karty oplate w
wysokosci 50 gr.

Dwoch agentdéw rozliczeniowych okreslito w badaniu, ze w ramach realizowania ustugi CASH
BACK ponosi optat¢ na rzecz organizacji kart platniczych (VISA/ MasterCard). Oplata ta

miesci si¢ W przedziale od 5 do 10 gr.

Innym rodzajem ponoszonych optat wskazanych przez agentéw rozliczeniowych sa optaty
licencyjne ponoszone na rzecz organizacji kart platniczych. Agenci rozliczeniowi okreslili, ze
warto$¢ transakcji typu CASH BACK zwigksza podstawe naliczania przez organizacje
platnicze oplat licencyjnych. Zdaniem samych zainteresowanych, czyli agentow
rozliczeniowych, koszt tych optat - przy obecnych obrotach ustugi CASH BACK — pozostaje

bardzo mato znaczacy.

Wykres nr 4.8. Model biznesowy transakcji CASH BACK w modelu czterostronnym ze

szczegolnym uwzglednieniem oplat pobieranych i ponoszonych przez agenta rozliczeniowego.
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% Pytanie trzynaste dotyczylo ogélnej oceny modelu biznesowego ushugi CASH

BACK obowiazujacego obecnie na rynku polskim.
Zaledwie jeden agent rozliczeniowy na dziewigciu zapytanych, ocenil pozytywnie
obowigzujacy obecnie model biznesowy. Jako uzasadnienie swojej opinii wskazatl przejrzyste
1 czytelne zasady dotyczace wyptlaty gotéwki przy realizacji ustugi CASH BACK. Dwoch
agentow rozliczeniowych negatywnie ocenito obowigzujacy obecnie model biznesowy. Dla
uzasadnienia tej opinii, jeden z respondentéw zwrdcit uwage na fakt, iz obowigzujacy model
nie zawiera zadnej zachety dla dalszego upowszechniania i1 popularyzacji tej ustugi. W opinii
jednego z agentow rozliczeniowych, sklepy stosujac ustuge CASH BACK - w sposob
sprzeczny z umowg - mogg dopuszczac si¢ oszustw, a wyptacajac gotdéwke moga unikad

ptacenia prowizji.

Czterech respondentow udzielajagcych odpowiedzi na to pytanie okreslito, 1z trudno ocenié
obowigzujacy obecnie model. W uzasadnieniu podawano podstawowy argument, iz obecnie
obowigzujace ramy ustugi CASH BACK uniemozliwiaja dynamiczny rozwdj tej ustugi. Po
drugie, wskazano iz obowigzuje zbyt niska prowizja dla agenta rozliczeniowego i to
uniemozliwia wyptate prowizji w wysokosci atrakcyjnej dla akceptantow. Wobec powyzszego
akceptanci pozostaja najbardziej ,,bierng” strong zaangazowang w realizacj¢ wyptat CASH
BACK. Rozktad odpowiedzi udzielonym przez respondentow (N=7) w omawianym pytaniu
prezentuje wykres nr 4.9.

Wykres nr 4.9. Czy agenci rozliczeniowi pozytywnie oceniajg obecnie obowigzujgcy model

biznesowy ustugi CASH BACK ? [agenci rozliczeniowi, N=9]
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Zrodto: opracowanie wlasne

4.2 Bariery i stymulanty rozwoju
% W pytaniu czternastym respondenci zostali poproszeni o okreslenie, w jakim
stopniu akceptanci sa poinformowani o mozliwosci korzystania z ushugi CASH
BACK.
Siedmiu agentéw rozliczeniowych odpowiedziato, ze ich zdaniem akceptanci (handlowcy)
zostali w stopniu wystarczajagcym poinformowani o mozliwosci korzystania z ustugi CASH
BACK. Natomiast jeden z respondentow stwierdzit, ze trudno powiedzie¢, czy akceptanci
zostali poinformowani w stopniu wystarczajagcym. Jest to zrozumiate ze wzgledu na brak w
obecnej chwili wymiernych wskaznikow, jakimi mozna by si¢ w tym wzgledzie postuzyc.
Natomiast brak wskazan przez respondentow odpowiedzi negatywnej jest zrozumiaty, gdy
wezmie si¢ pod uwage fakt, Ze to sami agenci rozliczeniowi sa odpowiedzialni za przekazanie
tego typu informacji akceptantom. Wobec powyzszego agenci rozliczeniowi nie sformutowali
odpowiedzi, 1z ich klienci w stopniu niewystarczajagcym zostali poinformowani o mozliwos$ci

korzystania z ustugi CASH BACK.

% Pytanie pi¢tnaste dotyczylo nazwy, jaka okresla si¢ omawiang usluge platnicza.
Pytanie brzmialo: ,,Czy w Panstwa Firma stosuje si¢ nazwe¢ zamienna badz
rownowazna na usluge CASH BACK, np. nazwe spolszczona?”

Szesciu agentow rozliczeniowych odpowiedzialo negatywnie. Jeden z respondentoéw
odpowiedzial twierdzaco i wskazal, ze nazwa spolszczona, jaka wykorzystuje, brzmi:
~WYPLATA GOTOWKI”. Kwestia przypisania tej ustudze nazwy czytelnej i zrozumiatej dla
uzytkownikéw pozostaje nadal nierozwigzana. Polska nazwa tej ustugi moglaby mieé

wymierny wptyw na jej skuteczne promowanie na rynku polskim w najblizszej przysztosci.
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% Kolejne pytanie ankiety odnosilo si¢ do wskazania przez agentow rozliczeniowych,
czy ich klienci, tj. merchanci, w roku 2012 skladali reklamacje z powodu odmowy
wyplaty CASH BACK przez terminal.

Wiekszo$¢ pytanych (pi¢ciu agentoéw rozliczeniowych) odpowiedziata negatywnie, co oznacza,
ze we wskazanym okresie klienci nie sktadali reklamacji zwigzanych z wykorzystaniem przez
nich ustugi CASH BACK. Dwodch respondentow potwierdzito naptywanie reklamacji od
klientow, przy czym wskazali, iz liczba reklamacji naptywajacych od akceptantéw jest
znikoma. Natomiast czgstym zjawiskiem wskazanym przez respondenta sg reklamacje sktadane
przez posiadaczy kart na punkty sprzedazy, ktore stosuja niczym nieuzasadnione praktyki
narzucania klientom dodatkowych ograniczen przy realizacji ustugi CASH BACK, np. ze

kwota wyptaty CASH BACK musi by¢ rdwna wartosci transakcji sprzedazy.

®,

% Kolejne pytanie ankiety, czyli pytanie siedemnaste, dotyczylo wskazania przez
respondentéow dzialan, jakie zostaly przez nich podjete w celu przyblizenia
klientom informacji o usludze CASH BACK.

Sposrod  jedenastu zaproponowanych mozliwych wariantdow odpowiedzi, najwiecej

pozytywnych wskazan (sze$¢ odpowiedzi twierdzacych) uzyskata odpowiedz o umieszczeniu

przez respondentéw informacji na stronie internetowej agenta rozliczeniowego. Druga
najczesciej (pigeiu agentow rozliczeniowych) podawana odpowiedz 0 podejmowanych
dziataniach ze strony banku to ustne przekazywanie informacji przez przedstawicieli
handlowych przy kazdorazowym roboczym spotkaniu ze sprzedawcg oraz ustne przekazywanie
informacji przez przedstawicieli handlowych przy podpisywaniu umowy o $wiadczeniu ustug
przez agenta rozliczeniowego. Czterokrotnie respondenci potwierdzili stosowanie praktykKi
przekazywania informacji 0 CASH BACK w formie mailingu, m.in. poprzez wysytanie do
akceptantow newsletteréw badZz zamieszczanie specjalnego dodatku do wysytanych do
klientow wyciggow. Dwoch agentow rozliczeniowych wskazato, jako praktykowang przez
siebie metod¢ dziatania, przekazywanie informacji o CASH BACK w formie ulotek
dostarczanych detalistom bezposrednio przez wlasnych przedstawicieli oraz ulotek wreczanych
wraz z fakturg lub przekazywanych przy okazji dostarczania akceptantom nowego urzadzenia

(terminala). Jeden z agentow rozliczeniowych wskazat, iz w roku 2008 wykorzystat reklamy w

telewizji o zasiggu regionalnym. Jeden z respondentow do tej pory nie podejmowat zadnych

dziatan w tym zakresie, gdyz dopiero w roku 2013 podjat zamiar rozszerzenia wlasnej oferty o

ushluge rozliczania transakcji CASH BACK.
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Zaden z respondentow wsrdd agentdow rozliczeniowych nie wykorzystat w dotychczasowej
praktyce przekazywania informacji o ustudze CASH BACK w formie reklamy ogdlnopolskie;j
w radio, reklamy og6lnopolskiej w telewizji, reklamy w radio o zasiggu regionalnym. Rozktad
odpowiedzi udzielonym przez respondentow (N=9) w omawianym pytaniu prezentuje wykres
nr 4.10.

Wykres nr 4.10. Prosz¢ wskaza¢, czy Panstwa Firma podje¢ta dziatania majace na celu

przyblizenie klientom informacji o ustudze CASH BACK? [agenci rozliczeniowi, N=9]

informacija na stronie internetowej agenta rozlicz. | 6
rozmowa z przedstaw. handl. przy... 5

rozmowa z przedstaw. handl. przy spotkaniach. ..

mailing (newsletter, dodateki do wystanego.. | 4
ulotki przekazywane przez przedstaw. handl. | 2
ulotki wysylane wraz z fakturami | 1
reklama radiowa (regionalna) | 1

reklamatelewizyjna (regionalna) | 0
reklama w telewizujna (ogolnopolska) |

reklama radiowa (og6lnopolska) 1 0

0 1 2 3 4 5 6 7
Zrodto: opracowanie wiasne

4.3 Perspektywy rozwoju

*

% Pytanie osiemnaste to pytanie rozpoczynajace ostatni z glownych blokow
tematycznych podejmowanych w badaniu — blok dotyczacy perspektyw rozwoju
ushugi CASH BACK.

Tres¢ pytania osiemnastego dotyczyta planowanej przysztej (w okresie najblizszych 12

miesiecy, tj. do sierpnia 2014 r.) dzialalno$ci agentow rozliczeniowych, w zakresie

prowadzenia dzialan majacych na celu upowszechnienia informacji o ustudze CASH BACK.

Wigkszos¢ respondentow (siedmiu agentéw rozliczeniowych) odpowiedziata twierdzaco.

Najczescie] (szes¢ odpowiedzi) respondenci deklarowali podjecie w okresie najblizszych 12

miesiecy dziatan w formie informacji umieszczonej na stronie internetowej wiasnej firmy.

Druga najczesciej podawana odpowiedz (pigciu respondentow) zapowiadala podjecie dziatan

w formie mailingu, m.in. poprzez wysytanie kontrahentom newsletterow badz zamieszczanie

specjalnego dodatku do wysylanych wyciggdw. Rownie czgsto, tj. pigciokrotnie, agenci
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rozliczeniowi wskazali, ze =zakres podejmowanych w przysztosci dziatan obejmie
informowanie klienta podczas bezposredniej rozmowy z pracownikiem ich firmy podczas
spotkan roboczych u klienta. Pigciu agentéw rozliczeniowych zadeklarowalo przekazywanie
ulotek przez przedstawicieli handlowych na rece akceptantow. Czterech agentow
rozliczeniowych wskazato, jako metode przyszitych dziatan, przekazywanie informacji o
ustudze CASH BACK w formie bezposredniej rozmowy z klientem, przeprowadzanej przez
pracownika agenta rozliczeniowego podczas podpisywania nim umowy o $wiadczenie ustugi.
Jeden z respondentow zadeklarowal rozsytanie ulotek do sprzedawcoéw za posrednictwem
poczty (tradycyjnej korespondencji w formie papierowej). Jeden z respondentéw zadeklarowat
podejmowanie dziatan w innej formie niz wymienione w dziesi¢ciu wariantach odpowiedzi, tj.
w formie przekazania ulotek przy okazji dostarczania nowych terminali na miejsce do

akceptanta.

Wykres nr 4.11. Czy Panstwa Firma planuje w obecnym badz przysztym roku podjecie
dziatan majacych na celu przyblizenie klientom informacji o ustudze CASH BACK? [agenci
rozliczeniowi, N=9]

informacja na stronie internetowej agenta.. 6
rozmowa z przedstawicielem handl.ow. przy.. 5
mailing (newsletter, dodateki do wystanego..

ulotki przekazywane przez przedstaw. handlow. 5
rozmowa z przedstaw. handlow. przy.. 4

w1

nie mamy takich planéw 2
ulotki dostarczone wraz z terminalem 1
ulotki wysytane wraz z fakturami

[y

ulotki wysytane poczta 1

reklama radiowa (regionalna) |
reklamatelewizyjna (regionalna) |
reklama w telewizujna (ogdlnopolska) 1

o O0OoOoo

reklama radiowa (ogolnopolska) |

0 1 2 3 4 5 6 7
Zrédlo: opracowanie wlasne

W pytaniu dziewietnastym respondenci zostali poproszeni o ustosunkowanie si¢ do
pytania, czy ustuga CASH BACK moze w znaczacy sposéb zacheci¢ klientow do
dokonywania transakcji platniczych (bezgotéwkowych).

Respondenci mieli do wyboru pig¢ wariantow hipotetycznej odpowiedzi - od jednoznacznie
pozytywnej poprzez warianty posrednie do jednoznacznie negatywnej. Pigciu respondentéw

stwierdzito, iz ustuga CASH BACK raczej moze w znaczacy sposob zacheci¢ klientoéw do
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dokonywania transakcji bezgotowkowych. Dwoch respondentow okreslito, iz trudno
stwierdzi¢, czy istnieje relacja miedzy wdrozeniem ustugi CASH BACK a popularyzacja
transakcji bezgotowkowych. W dwoch przypadkach respondenci okreslili, ze ich zdaniem
usluga CASH BACK raczej nie moze w znaczacy sposob zacheci¢ klientow do dokonywania

transakcji ptatniczych (bezgotowkowych).

Respondenci, ktorzy wskazali odpowiedz twierdzaca, iz ustuga CASH BACK raczej moze w
znaczacy sposob zacheci¢ do dokonywania transakcji bezgotdéwkowych, uzasadniali swoje
przekonanie wieloma argumentami. Wsrdd zgloszonych przez respondentéw uzasadnieniach
odpowiedzi znalazty si¢ nastepujace kwestie:

1) Szansa na popularyzacj¢ ustugi, szczegdlnie w miejscach, gdzie brak jest bankomatu.

2) Powigzanie ustugi wyplaty gotowki z transakcjami sprzedazy moze by¢ interesujace dla
posiadaczy kart zwlaszcza przy ograniczonym dostepie (znaczne oddalenie) do oddziatéw
banku lub bankomatu.

3) Dzigki mozliwos$ci oszczgdnosci czasu poprzez dokonywanie czynnosci zakupu i pobrania

gotowki w jednym czasie i miejscu.

Druga liczna grupa respondentéw wskazata odpowiedz negatywna, co oznacza, ze w opinii tych
respondentéw ustuga CASH BACK raczej nie moze zacheci¢ do dokonywania transakcji
bezgotowkowych. W zgloszonych przez respondentow uzasadnieniach zawarte zostaly

nastepujace argumenty:
1) Duza sie¢ wygodnych bankomatow.
2) Brak zainteresowania matych sklepoéw i duzych sieci sprzedazy.

Trzecia grupa respondentdéw wyrazila opinig, iz trudno jednoznacznie wskaza¢, czy ushuga
CASH BACK moze zacheci¢ do dokonywania transakcji bezgotdéwkowych. W uzasadnieniu

tej opinii wskazywano na roznorakie aspekty, m.in.:

1) Ustuga CASH BACK jest bardzo malo rozpowszechniona wsérdd posiadaczy kart
ptatniczych.

2) Ustuga CASH BACK jest czesto obtozona przez banki - wydawcow kart ptatniczych
kosztami, jak za wyptate z bankomatéw obcych. Réwnoczesnie, co przemawia na
niekorzys¢ ustugi, wyplata w bankomatach w wiekszos$ci przypadkow jest zwolniona z

prowizji.
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Zaden z respondentow nie wskazal odpowiedzi jednoznacznie twierdzacej ani jednoznacznie
przeczacej. Rozktad odpowiedzi udzielonym przez respondentéw (N=9) w omawianym pytaniu

prezentuje wykres nr 4.12.

Wykres nr 4.12. Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze w znaczacy sposob
zachegci¢ klientéw do dokonywania transakcji ptatniczych (bezgotowkowych)?  [agenci

rozliczeniowi, N=9]

n=9
4 .
2 2

2 .

0 0
O T T T T 1

Zdecydowanie Raczej TAK TRUDNO Raczej NIE Zdecydowanie
TAK POWIEDZIEC NIE

Zrédto: opracowanie wlasne

0,

s Istotnym zagadnieniem poruszonym w ramach badania bylo wskazanie przez
respondentow, jakie ich zdaniem czynniki moga wplyna¢ na znaczny wzrost
zainteresowania wsrod klientow ta usluga w ciagu najblizszego roku.

Respondenci mogli wskaza¢ jedng lub kilka odpowiedzi sposrdd szesciu mozliwych oraz

sformutowa¢ dodatkowe czynniki. I tak, najwigksza grupa respondentéw (7), jako czynnik

mogacy wplyna¢ na wzrost zainteresowania ustugg CASH BACK, wskazata na
zintensyfikowanie dziatan promocyjnych skierowanych do klientéw. Rownie liczne grono
respondentow (6 agentow rozliczeniowych) uwaza, ze czynnikiem, ktory wplynie na
upowszechnienie ustugi CASH BACK, jest wzrost maksymalnej kwoty wyptaty w ramach
ustugi CASH BACK. Liczne grono respondentdéw (5 agentow rozliczeniowych) okreslito, ze to
zintensyfikowanie dzialan promocyjnych i szkoleniowych skierowanych do handlowcow jest

czynnikiem, ktory wplynie na upowszechnienie ustugi CASH BACK. Respondenci (5

odpowiedzi twierdzacych) wskazali tez, jako czynnik sprzyjajacy rozwojowi CASH BACK,

wprowadzenie ustawowej mozliwos$ci pobierania optat surcharge z tytulu CASH BACK. Tylu
samo respondentéw (5 agentdw rozliczeniowych) wskazalo, jako czynnik sprzyjajacy dalszej
popularyzacji tej ustugi, zmiane modelu biznesowego, czyli schematu optat pomigdzy

uczestnikami transakcji CASH BACK. Upowszechnieniu wyptat CASH BACK sprzyja
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mozliwo$¢ sprawdzenia - na zyczenie klienta - salda rachunku przy kasie, tuz przed realizacjg

wyplaty. Taka opini¢ podziela czterech respondentow Rozktad odpowiedzi udzielonym przez

respondentéw (N=9) w omawianym pytaniu prezentuje wykres nr 4.13.

Wykres nr 4.13. Jakie czynniki moga wptyna¢ na znaczny wzrost zainteresowania wsrod

klientow ta ustuga w ciggu najblizszego roku ? agenci rozliczeniowi, N=9]

dziatania promocyjne dla klientow |
wzrost max. kwoty tr. CASH BACK |

dziatania promocyijne i szkoleniowe dla |

sprzedawcow 5

ustawowe pobieranie optat surcharge z tytutu tr. 1
CASH BACK 5
zmiana modelu biznesowego | 5

sprawdzenia salda rachunku przy kasie |

inne

Zrbdlo: opracowanie wlasne

% Pytanie dwudzieste pierwsze dotyczylo wskazania przez respondentéw, jakie

dzialania moglyby rozwina¢ w przyszlosci ustuge CASH BACK.

Zestaw wszystkich udzielonych odpowiedzi zawierat szereg rdéznorodnych rozwigzan.

Respondenci wskazali nastgpujagce mozliwosci:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Zwigkszenie informacji o ustudze.

Reklamowanie ustugi.

Zwiekszenie kwoty wyptaty w POS.

Wzrost optat za wyptaty z bankomatow.

Zmniejszenie liczby bankomatow.

Wigksza dostepnos¢ ustugi CASH BACK w punktach handlowo — ustugowych.
Wigksza §wiadomo$¢ mozliwosci wyptlaty gotowki przy realizowaniu ptatnosci karta.
Zintensyfikowanie dziatan promocyjnych skierowanych do klientow.
Zintensyfikowanie dzialan promocyjnych 1 szkoleniowych skierowanych do

sprzedawcow.
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10) Wzrost maksymalnej kwoty wyptaty w ramach ustugi CASH BACK.

11) Zmiana modelu biznesowego (schematu optat pomigdzy uczestnikami transakcji).

Pytanie dwudzieste drugie ankiety dotyczyto przedstawienia opinii wraz z uzasadnieniem na
temat ustugi CASH BACK jako realnej alternatywy dla wyptaty gotowki z bankomatu Iub w
kasie oddziatu. Zdania respondentdw na ten temat byly zrdéznicowane, a zaprezentowane
uzasadnienia zawieraly bogata argumentacj¢. Pozytywnie na to pytanie odpowiedziat tylko
jeden z agentow rozliczeniowych, za$ negatywnie pigciu agentéw rozliczeniowych.

Jednoznacznej odpowiedzi nie wskazato trzech respondentow.

Najbardziej liczna grupa respondentéw wskazata odpowiedz negatywna, co oznacza, ze w
opinii tych respondentéw ustluga CASH BACK raczej nie moze zachgci¢ do dokonywania
transakcji bezgotdéwkowych. W zgloszonych przez respondentow uzasadnieniach zawarte

zostaly nastepujace argumenty:

1)  Klientéw nie zach¢ca narzucony limit dla maksymalnej kwoty jaka mozna wyptacié.
2) Kwota wyplacanej gotowki jest zbyt mata.
3) Zbyt mata sie¢ akceptantow oferujacych ta ustuge.
4)  Przywigzanie Polakow do wyptaty gotowki z bankomatow jest zbyt silne.
5)  Skoro bankomaty sa za darmo, to nie ma zadnego bodzca do zmiany zachowan
klientow.
6) Mate punkty sprzedazy niechgtnie pozbywajg sie gotowki z kasy.
7)  Nie ma informacji o ustudze.
8)  Nie ma zadnej formy promocji ustugi.
9)  Zbyt niska $wiadomos$¢ funkcjonowania ustugi po stronie akceptantow i uzytkownikow
kart.
10) Zbyt niska na obecnym etapie $wiadomos¢ klientow, akceptantow.
11) Znikome zainteresowanie ze strony bankow w promocji tej ustugi.
Trzech respondentow wyrazito opinig¢, iz trudno jednoznacznie wskazaé, czy ustuga CASH
BACK nie moze si¢ sta¢ w najblizsze] przysztosci alternatywa dla wyplaty gotowki z
bankomatu lub w kasie oddzialu. W uzasadnieniu tej opinii wskazywano na roznorakie aspekty,

m.in.:

1) Ograniczeniem moze by¢ brak anonimowosci wyplaty gotowki.

2) Ograniczeniem moze by¢ limit kwoty wyptaty.
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Rozktad odpowiedzi udzielonym przez respondentéw (N=30) w omawianym pytaniu

prezentuje wykres nr 4.14.

Wykres nr 4.14. Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze sta¢ si¢ w najblizszej
przysztosci alternatywa dla wyplaty gotéwki z bankomatu lub w kasie oddziatu? [agenci

rozliczeniowi, N=9]

Tak
11%

Trudno
powiedzie¢
33%

Zrédto: opracowanie wlasne

0,

% Na pytanie dwudzieste trzecie brzmialo: ,,W jakich miejscowosciach lub miejscach
ustuga CASH BACK moze si¢ rozwina¢ w najwiekszym stopniu i dlaczego?”
Na to pytanie udzielito odpowiedzi 0$miu respondentow. Najczgéciej wskazywano na

nastepujace mozliwosci lokalizacji dla ustugi CASH BACK:

1) Mate miejscowosci, bez swobodnego dostepu do bankomatu

2) W miejscowosciach, gdzie jest mata dostepnos¢ bankomatow.

3) W miejscowosciach turystycznych.

4) Sklepy, supermarkety, stacje benzynowe oraz inne punkty handlowo-ustugowe.

5) Sklepy i stacje paliw oddalone od sieci bankomatow.

6) Punkty z duzg iloScig gotowki — bary, restauracje — duze i srednie ogdlnopolskie sieci.
7) W praktyce mogg to by¢ miasta ze wzgledu na sie¢ POS oraz uzytkownikoéw kart.

8) Na obszarach wiejskich ze wzgledu na niskg podaz bankomatéw lub dostep mozliwy

do bankomatow tylko jednego banku.
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9) W metropoliach, gdzie klienci, ze wzgledu na wymuszone "szybkie tempo zycia",
szukaja ustugi ptatniczej szybkiej i fatwo dostepne;.
% W pytaniu dwudziestym czwartym, respondenci zostali poproszeni o okreslenie,
czy ich zdaniem usluga CASH BACK rokuje duze szanse na upowszechnienie si¢
do konca roku 2016.
Respondenci mogli w ramach odpowiedzi wskaza¢ jedng z pigciu zaproponowanych
hipotetycznych odpowiedzi. Wszyscy biorgcy udzial w badaniu agenci rozliczeniowi
przedstawili swoje stanowisko. I tak, 2 respondentow wskazato odpowiedz, iz ustuga CASH
BACK raczej nie rokuje duzych szans na upowszechnienie si¢ w najblizszym czasie. Czterech
respondentéw odpowiedziato, iz trudno powiedzie¢, czy ustuga CASH BACK rokuje duze
szanse na taki rozwdj. Trzech respondentow zaprezentowato nastawienie umiarkowanie
pozytywne i okreslito, Zze ustuga CASH BACK raczej rokuje duze szanse na rozwoj do 2016 r.
Analizujac rozktad udzielonych przez respondentow odpowiedzi, nalezy zwroci¢ uwage na
fakt, iz zaden z pytanych nie udzielit odpowiedzi jednoznacznie twierdzacej ani jednoznacznie
przeczacej Brak tego typu odpowiedzi moze $wiadczy¢, iz z punktu widzenia agentow
rozliczeniowych na rynku polskim nie ma konkretnej przeszkody uniemozliwiajacej
potencjalny rozwoj uslugi CASH BACK w najblizszej perspektywie, czyli do roku 2016 r.
Rozktad odpowiedzi udzielonym przez respondentow (N=9) w omawianym pytaniu prezentuje

wykres nr 4.15.

Wykres nr 4.15. Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK rokuje duze szanse na

upowszechnienie si¢ do konca 2016 roku? [agenci rozliczeniowi, N=9]
3 4

0 0

Zdecydowanie Raczej TAK TRUDNO Raczej NIE Zdecydowanie
TAK POWIEDZIEC NIE

Zrédlo: opracowanie wlasne
Agenci rozliczeniowi bioracy udziat w badaniu ankietowym nie zgtosili dodatkowych uwag.

5 Wyniki badania ankietowego dotyczacego funkcjonowania ustugi CASH
BACK skierowanego do organizacji ptatniczych dziatajagcych na terenie
Polski
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Badanie przeprowadzone zostato w sierpniu 2013 r. w ramach prac Wydziatu Analiz i Badan
w Departamencie Systemu Platniczego. W badaniu wzigty udziat cztery organizacje kartowe,
ktorych dziatalnos$¢ dotyczy polskiego rynku kart. Lista tych organizacji zostata przedstawiona
w Zatgczniku nr 5 do niniejszego materiatu,, Kwestionariusz badania ankietowego sktadat si¢
z czterech blokéw tematycznych:

()] zagadnienia ogdlne - pytania o numerach od 1 do 8,

(1) bariery i stymulanty rozwoju - pytania o numerach od 9 do 12,

(1) perspektywy rozwoju - pytania 0 numerach od 13 do 20,

(IV) informacje dodatkowe - pytania o numerach 21 do 22.

Badanie ankietowe kierowane do organizacji kart ptatniczych zawierato tacznie 22 pytania, z

czego:

- wigkszo$¢ pytan miala charakter opisowy, gdzie respondenci byli proszeni o
zaprezentowanie swojej opinii na dany temat badz przedstawienie wlasnego uzasadnienia
w danej

- cze$¢ pytan dotyczyto podania przez respondenta danych statystycznych badz konkretnej
informacji.

Pelny zestaw pytan skierowanych do organizacji ptatniczych przedstawia Zatacznik nr 6 do

niniejszego materiatu.

Ze wzgledu na specyfike rynku polskiego, ktory jest zdominowany przez dwie organizacje
kartowe pozostajagce wzgledem siebie w pozycji konkurencyjnej, w zatozeniach
metodologicznych prowadzonego badania okre§lono, ze otrzymane przez NBP dane zostang
wykorzystane wytacznie w celu opracowania wspomnianej analizy i zaprezentowane w formie
zagregowanej. Wobec powyzszego, prezentowane w niniejszym materiale wyniki badania beda
odnosi¢ si¢ wytgcznie do odpowiedzi udzielonych przez respondentow na pytania o charakterze
jako$ciowym, natomiast nie b¢da prezentowac danych liczbowych, ktére beda przedmiotem

wylacznie wewngtrznej analizy w Departamencie Systemu Platniczego.

W pierwszym bloku tematycznym odnoszacym si¢ do zagadnien ogélnych, zostato postawione
pytanie dotyczace istnienia w ofercie 1 dziatalnoSci danej organizacji kart ptatniczych ustugi
CASH BACK. I tak, dwoéch respondentoéw odpowiedziato twierdzaco. Natomiast pozostatych
dwoch odpowiedziatlo negatywnie. Na uwage zastuguje fakt, iz jeden z respondentow, ktory w
ramach sygnowanych przez siebie kart ptatniczych nie udost¢pnia ustugi CASH BACK, jako

przyczyng podal prowadzenie dziatalno$ci w mysl promowania transakcji bezgotdéwkowych,
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co oznacza, ze ustuga typu CASH BACK jest — przez respondenta - postrzegana jako

niezwigzana z rozwojem i upowszechnianiem transakcji bezgotowkowych.

Respondenci, ktorzy umozliwiaja posiadaczom kart dostep do ustugi CASH BACK, w
odpowiedzi na drugie pytanie wskazali, jakiego typu karty i od kiedy umozliwiajg dostep do
CASH BACK. Dostep do ustugi CASH BACK od roku 2006 jest mozliwy zarowno dla
klientow indywidualnych, jak i klientow biznesowych, przy uzyciu kart ptatniczych typu: karta

debetowa, karta przedptacona debetowa, karta obcigzeniowa.

W kolejnym pytaniu, respondenci okreslili, czy przez organizacj¢ jest stosowana kwota
minimalna transakcji bezgotowkowej, po dokonaniu ktorej klient moze skorzysta¢ z ustugi
CASH BACK. Respondenci jednoglo$nie stwierdzili, ze nie ma zadnych ograniczen

kwotowych dla transakcji bezgotowkowej poprzedzajacej wyptate CASH BACK.

Kolejne pytanie dotyczylo kwestii, czy agent rozliczeniowy musi dokonywaé¢ zmian w
urzadzeniach dostarczanych akceptantom, by mozliwe bylo udostgpnienie ustugi CASH
BACK. Jeden z respondentow potwierdzit, iz tego typu przystosowanie terminali do rejestracji

transakcji wyptat CASH BACK jest mozliwe zdalnie.

Organizacje kart ptatniczych biorace udziat w badaniu potwierdzity, ze banki ponoszg z tytutu

transakcji typu CASH BACK dwa rodzaje optat, tj.:
- oplate na rzecz agenta rozliczeniowego w wysokosci 0,50 zt od pojedynczej transakcji,

- oplaty procesingowe zwigzane z ustugg CASH BACK.

Wykres nr 5.1. Model biznesowy transakcji CASH BACK w modelu czterostronnym ze

szczegOlnym uwzglednieniem optat pobieranych i1 ponoszonych przez organizacje ptatnicze.
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Organizacja

. . Oplat
ptatnicza ‘% plata
+, narzeczagenta

Oplata )

*
narzecz agenta
L

. Opfaty '.‘
procesingowe .
£
Bank Agent
wydawca karty rozliczeniowy
Oplata
narzecz agenta
Opcjonalna
SE:.E'tat dopfatadla
odiiienta akceptanta
Klient / Sklep /
Posiadacz karty Akceptant

Zrédto: opracowanie wlasne

Na pytanie: ,,Czy model biznesowy ustugi CASH BACK byt ustalany przez panstwa
Organizacj¢ wytacznie dla polskiego rynku?” jedna z organizacji ptatniczych potwierdzita, ze
model biznesowy na rynku polskim zostat wypracowany przez grupe¢ robocza, w sktad ktorej
weszli przedstawiciele wydawcow i agentdw rozliczeniowych bioracych udzial we wdrazaniu
tej ustugi w Polsce. Natomiast druga z organizacji zaakcentowata, ze model jest podobny jak
na innych rynkach, ale szczegéty dotyczace optat i limitbw w ramach modelu sg ustalane

lokalnie.

Organizacje platnicze przedstawily rézne odpowiedzi na pytanie, jak oceniaja obecnie
obowigzujacy model biznesowy CASH BACK. Jeden z respondentéw stwierdzit, iz ocenia go
pozytywnie. Natomiast w ocenie drugiego respondenta obecnie obowigzujacy model powoduje
niedostateczny rozwdj sieci akceptacji i tym samym niskg $Swiadomos$¢ tej ushugi wsrod
klientow. Zatem nie mozna — zdaniem jednej z organizacji ptatniczych — jednoznacznie

stwierdzi¢, ze obowigzujace oplaty przy ustudze CASH BACK sg obecnie optymalne.

Z punktu widzenia organizacji kart ptatniczych, detaliSci nie s3 w stopniu wystarczajagcym

poinformowani o korzystaniu z ustugi CASH BACK. Jeden z respondentéw wypowiedziat sie,

60



iz poziom informacji posiadanej przez detalistow jest niewystarczajacy, z dodatkowym

wskazaniem, ze klienci majg rOwniez niewystarczajacg wiedze na temat ustugi CASH BACK.

Pytanie jedenaste dotyczyto nazwy, jaka okre§la si¢ omawiang ustuge platniczg. Pytanie
brzmiato: ,,Czy w Panstwa Organizacji stosuje si¢ nazw¢ zamienng badz rOwnowazng na
usluge CASH BACK, np. nazwe spolszczonag?”. Jeden z respondentow odpowiedziat
twierdzaco 1 wskazal, ze w sklepach jest wystawiana informacja, iz ,,ptacac karta mozna
wyplaci¢ gotowke”. Natomiast drugi z respondentow potwierdzit, ze trwaja prace nad

wskazaniem polskiej wersji nazwy ushugi.

Kwestia przypisania ustudze CASH BACK polskiej, czytelnej i zrozumiatej dla uzytkownikow
nazwy jest bezsprzecznie bardzo istotna dla przyblizenia jej klientom i skutecznego
promowania, dlatego swiadomos¢, jaka zadeklarowaty organizacje kart ptatniczych w tym

temacie, ma pozytywny wydzwick dla przysztosci ustugi na polskim rynku.

Kolejne pytanie ankiety dotyczyto wskazania przez respondentow dziatan, jakie zostaty przez
nich podjete w celu upowszechnienia informacji o ustudze CASH BACK. Sposréd dziesieciu
zaproponowanych mozliwych wariantéw odpowiedzi, obydwaj respondenci wskazali
zamieszczanie informacji na wtlasnej stronie internetowej oraz szkolenia prowadzone dla
wydawcow kart platniczych (dla pracownikow bankow). Jedna z organizacja prowadzi takze
szkolenia dla agentoéw rozliczeniowych. Informacja o ustudze CASH BACK jest przedstawiana
na ulotkach przygotowywanych dla bankow wydawcow kart, jak rowniez dla agentow
rozliczeniowych. Ponadto przygotowywane sg dodatkowe materiaty promocyjne np. naklejki
promujace CASH BACK produkowane dla agentow rozliczeniowych przeznaczone dla
punktow sprzedazy, informacje o zasadach dziatania uslugi dla akceptantow oraz dla

wydawcow kart.

Na pytania dotyczace dziatan, ktore beda podjete w najblizszym terminie na rzecz ustugi CASH
BACK, odpowiedzi respondentdow nie byty optymistyczne. Dwie organizacje kart ptatniczych,
ktére obecnie oferujg ustuge CASH BACK w najblizszym roku deklaruja kontynuacje tej
ustugi, ale beda podejmowa¢ dodatkowe dziatania majace na celu przyblizenie posiadaczom
kart ptatniczych informacji o ustudze CASH BACK w ograniczonym zakresie. Natomiast
pozostali dwaj respondenci, ktorzy nie prowadzg obecnie tej ustugi, nie planuja zadnych zmian
w tym zakresie i nie planujg wdrozenia tej ustugi w najblizszym czasie. Oprocz tego — W opinii

jednego z tych respondentow - naktady, ktore musiatyby zosta¢ poniesione na dostosowanie
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technologii do $wiadczenia tej ustugi, najprawdopodobniej bytyby nieadekwatne do

spodziewanych benefitow.

Nastepnie respondenci zostali poproszeni o ustosunkowanie si¢ do tego czy ustuga CASH
BACK moze w znaczacy sposob zacheci¢ klientow do dokonywania transakcji ptatniczych
(bezgotowkowych). Respondenci mieli do wyboru pie¢ wariantow hipotetycznej
odpowiedziom od jednoznacznie pozytywnej, poprzez warianty posrednie do jednoznacznie
negatywnej. Otrzymano cztery rézne warianty odpowiedzi (,,Zdecydowanie TAK”, ,,Raczej
TAK”. ,Raczej NIE”, ,TRUDNO POWIEDZIEC”). Oznacza to, ze nie ma jednolitego
stanowiska w$rdd organizacji ptatniczych w tym zakresie. Natomiast nikt z respondentow nie
wskazatl odpowiedzi jednoznacznie negatywnej. Rozklad udzielonych przez organizacje kart

platniczych przedstawia wykres ponizej.

Wykres nr 5.2. Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze w znaczacy sposob

zachecic¢ klientoéw do dokonywania transakcji ptatniczych (bezgotowkowych)? [N=4]

Trudno
powiedzie¢
25%

Raczej
TAK
25%

Zrodto: opracowanie wlasne

Bardzo waznym zagadnieniem poruszonym w ramach badania bylo wskazanie przez
organizacje kart platniczych, jakie czynniki moga wptyna¢, ich zdaniem, na znaczny wzrost
zainteresowania wsrod klientow tg ustuga w ciggu najblizszego roku. Respondenci mogli
wskaza¢ jedng lub kilka odpowiedzi sposrod szesciu mozliwych oraz sformutowa¢ dodatkowe

czynniki. I tak, najwigksza grupa respondentow (3) wskazata, jako czynnik mogacy wptynaé

62



na wzrost zainteresowania ustugg CASH BACK, zintensyfikowanie dziatan promocyjnych
skierowanych do klientow. Roéwnie liczne grono respondentow (3) okreslito, ze to
zintensyfikowanie dziatan promocyjnych i szkoleniowych skierowanych do sprzedawcow jest
czynnikiem, ktory wptynie na upowszechnienie ustugi CASH BACK. Dwoéch respondentow
wskazato, ze wzrost maksymalnej kwoty wyptaty w ramach ustugi CASH BACK (do np. 500
PLN) moze przyczynic¢ si¢ do popularyzacji tej ustugi wsréd klientow. Potencjalnej mozliwosci
wzrostu zainteresowania ustuga CASH, respondenci (dwa wskazania) upatrujg takze w zmianie

obowigzujacego modelu biznesowego.

Bardzo interesujaca i wnikliwa odpowiedz padta na pytanie, jakie dziatania i jakich podmiotow
moglyby rozwina¢ w przysztosci ustuge CASH BACK? Jedna z organizacji kart platniczych
jest zdania, ze taki efekt moglyby mie¢ dziatania wszystkich podmiotow bioracych udziat w
transakcji, zapewniajace szeroki i darmowy dostep dla konsumenta. W obowigzujacym obecnie

modelu:

1) Organizacja platnicza odpowiada za stworzenie modelu,
2) Agent rozliczeniowy za edukacje i promocje dla merchantow,

3) Merchanci i banki za edukacje i promocje dla klientow.

Kolejne pytanie ankiety dotyczylo przedstawienia opinii wraz z uzasadnieniem na temat
mozliwo$ci stania si¢ przez ushuge CASH BACK alternatywa dla wyptaty gotowki z bankomatu
lub w kasie oddzialu w najblizsze] przysztosci. Zdania respondentéw na ten temat byly
zroznicowane, a zaprezentowane uzasadnienia zawieraly bogatg argumentacje. Pozytywnie
odpowiedziata jedna z organizacji ptatniczych. Negatywnie odpowiedzialy trzy pozostate
organizacje.
Organizacja, ktora wskazata odpowiedz twierdzaca, iz ustuga CASH BACK moze si¢ sta¢
alternatywa dla wyptaty gotoéwki z bankomatu lub w kasie banku, postuzyta si¢ nastepujacymi
argumentami:

1) Klient bedzie wybieratl dogodna dla siebie form¢ wyplaty.

2) Usluga bedzie miata bezposredni wptyw na wzrost transakcji bezgotdéwkowych.

3) Jest to wygoda dla klientow ze wzgledu na wigkszg liczb¢ miejsc wyptat vs. liczba

bankomatow.

Liczniejsza grupa respondentéw wskazata odpowiedZ negatywna, co oznacza, ze w opinii tych

respondentéw ustuga CASH BACK nie stanie si¢ w najblizszej przysztosci alternatywa dla
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wyplaty gotowki z bankomatu lub w kasie oddziatu. W zgloszonych przez respondentow

uzasadnieniu zawarte zostaty nastepujace argumenty:

1)

2)

Ustuga CASH BACK ze wzgledu na swoje atrybuty (minimalna i maksymalna warto$¢
transakcji) bedzie ustluga dodatkowa do wyptat gotowki.

Mozna odnies¢ wrazenie, ze rozwdj ustugi CASH BACK, ktoéra juz od jakiego$ czasu
jest obecna na rynku, nie ma wptywu i nie bedzie miata wplywu na zachowania
posiadaczy kart. Przypuszczamy, ze wzrost transakcyjno$ci w bankomatach begdzie
nadal stabilny. Analizujagc zachowania posiadaczy kart (prywatnych i firmowych),
ktérzy dokonywali transakceji w bankomatach, na podstawie poréwnania danych z maja
2013 r i maja 2012 r., widzimy, Ze nastgpit wzrost w liczbie transakcji wyptaty gotowki
w stosunku do maja ubieglego roku o 6%, oraz wzrost w wysokos$ci obrotu transakcji

bankomatowych o 8,64 %.

Na pytanie dziewigtnaste ,,W jakich miejscowosciach lub miejscach ustuga CASH BACK moze

si¢ rozwing¢ w najwickszym stopniu i dlaczego?” wszyscy respondenci udzielili odpowiedzi.

Najczesciej wskazywano na nastepujace mozliwosci lokalizacji dla ustugi CASH BACK:

1)

2)

3)

4)

Ustuga CASH BACK ma szanse rozwoju w duzych sieciach handlowych oraz punktach
sezonowych w miejscowosciach turystycznych.

W najwigkszym stopniu ustuga rozwinie si¢ tam, gdzie nastgpujg najwicksze wydatki
klientéw: hipermarkety i supermarkety, sklepy spozywcze, stacje benzynowe oraz w
okresie wakacyjnym - hotele, restauracje i kawiarnie.

W  miejscowosciach sezonowo-wakacyjnych, gdzie jest utrudniony dostgp do
bankomatow. Generalnie w miejscowos$ciach, gdzie jest niewielka liczba bankomatow,
szczegOllnie tych, ktore oferujg danemu Klientowi wyptate gotowki bez prowizji.

Mate miejscowosci, gdzie nie ma dostepu do bankomatu.

W pytaniu dwudziestym, respondenci zostali poproszeni o okreslenie, czy ich zdaniem

ustuga CASH BACK rokuje duze szanse na upowszechnienie si¢ do konca roku 2014.

Respondenci mogli w ramach odpowiedzi wskaza¢ jedng z pigciu zaproponowanych

hipotetycznych odpowiedzi. Jeden z respondentéw wskazatl odpowiedz jednoznacznie

pozytywna ,,ZDECYDOWANIE TAK”. Jedna z organizacji kart ptatniczych jest zdania, ze

ustuga CASH BACK raczej nie rokuje duzych szans na upowszechnienie si¢ do konca roku

2014. Dwoch pozostatych respondentéw odpowiedzialo, iz trudno powiedzie¢, czy ustuga
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CASH BACK rokuje duze szanse na rozwéj do 2014 r Analizujac rozktad udzielonych
przez respondentow odpowiedzi, nalezy zwrdci¢ uwagge na fakt, iz zaden z pytanych nie
udzielit odpowiedzi jednoznacznie negatywnej. Brak tego typu odpowiedzi moze
$wiadczy¢, iz z punktu widzenia organizacji kart ptatniczych nie ma konkretnej przeszkody
uniemozliwiajgcej potencjalny rozwoj ustugi CASH BACK w najblizszej perspektywie

Czasu.

Wyniki badania ankietowego dotyczacego funkcjonowania ustugi CASH BACK

skierowanego do akceptantéw kart ptatniczych

W celu przeprowadzenia przez NBP badania majacego na celu zebranie opinii i danych od
punktéw ustugowo-handlowych, ktore sg akceptantami kart ptatniczych, niezbgdne byto
dotarcie posrednio badz bezposrednio do tych podmiotow. W tym celu, NBP zwrocit si¢ do
Fundacji Rozwoju Obrotu Bezgotowkowego z prosba o wskazanie odpowiedniej grupy
adresatow, ktorzy stanowiliby grupe badawcza reprezentatywng dla catego srodowiska
akceptantow. W oparciu o posiadang wiedze Fundacja Rozwoju Obrotu Bezgotéwkowego,
jako podmiot reprezentujagcy miedzy innymi akceptantow kart platniczych miata
posredniczy¢ we wskazaniu i przekazaniu ankiet akceptantow w gronie:

- duzych sieci handlowych (maksymalnie 15 podmiotow),

- sredniej wielkosci detalistow (maksymalnie 15 podmiotéw),

- matych detalistow (maksymalnie 15 podmiotow).

Wiasciwy dobdr grupy reprezentatywnej zaktadal takze pozyskanie opinii od jak
najbardziej zréznicowanej grupy detalistow, takze tych ktorzy z réznych przyczyn ustugi
CASH BACK jak dotad nie wprowadzili.

Badanie zostalo przeprowadzone w sierpniu i wrzesniu 2013 r. ostatecznie na grupie
czternastu akceptantow kart ptatniczych, wsrod ktorych zgodnie z zatozeniem znalazly sie
podmioty bedace:

- duzymi sieciami handlowymi,
- duzymi przedsigbiorstwami z branzy paliwowej,
- duzymi i $rednimi przedsigbiorstwami z branzy hotelowej

- matymi przedsigbiorstwami branzy detaliczne;.
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List¢ podmiotow, ktore przekazaly odpowiedzi na pytania ankietowe, zaprezentowano w

Zataczniku nr 7 do niniejszego materiatu.

NBP otrzymat od Fundacji Rozwoju Obrotu Bezgotdéwkowego uzupetniajace wyjasnienia, iz
szereg rozmow z przedsigbiorcami, jakie zostaty przeprowadzone w tym temacie, dostarczyto
informacji, iz wystepuje wsrod polskich przedsigbiorcow duza niech¢¢ do uczestnictwa w
badaniach, nawet o charakterze anonimowym. Z uzyskanych informacji od przedstawicieli
organizacji zrzeszajacych przedsigbiorcow wynika, iz ustuga CASH BACK jest mato

popularna i dlatego tez nie chcg uczestniczy¢ w badaniu.

Wobec zbyt matej liczby ankiet, ktore udato si¢ pozyska¢ od akceptantow kart platniczych,
pozyskane dane w matym stopniu moga by¢ traktowane jako reprezentatywne dla grupy, ktora
miata zosta¢ obje¢ta badaniem. Wobec powyzszego przedstawione ponizej wyniki badania
nalezy traktowac¢ jako nie w petni reprezentatywne informacje pochodzace od akceptantéw kart

platniczych.

Badanie ankietowe kierowane do wydawcow kart ptatniczych zawierato tacznie 28 pytan.
Kwestionariusz badania ankietowego sktadat si¢ z trzech blokow tematycznych:

M zagadnienia ogolne — pytania o numerach od 1 do 14,

(1) bariery i stymulanty rozwoju - pytania o numerach od 15 do 23,

(1) perspektywy rozwoju - pytania o numerach od 24 do 28.

Zestaw pytan skierowanych do akceptantow przedstawiono w Zataczniki nr 8 do niniejszego

materiatu.

Pierwszym pytaniem ankiety byto okreslenie, czy agent rozliczeniowy wspolpracujacy z danym
detalista podat informacj¢ o mozliwosci przeprowadzania wyptat typu CASH BACK. Znaczna
wickszo§¢ respondentow (jedenastu pytanych) odpowiedziata twierdzaco. Trzech
respondentéw stwierdzito, ze agent rozliczeniowy, z ktérym wspolpracuja, nie przekazat

informacji na temat ustugi CASH BACK.

Drugie pytanie ankiety dotyczylo kwestii wdrozenia przez detalist¢ ustugi CASH BACK.
Pytanie brzmiato: ,,Czy klienci w Panstwa Firmie mogg korzysta¢ z ustugi CASH BACK?”".

Na czternastu respondentéw, swiadczenie ustugi CASH BACK zadeklarowat jeden detalista
(ustuga ta jest dostepna dla jego klientow od 2009 r.). Dwoch respondentéw zadeklarowato

proces wdrazania przez siebie tej ustugi w roku biezacym. Zdecydowana wigkszo$¢
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ankietowanych, tj. jedenastu respondentow (78% respondentow) stwierdzito, ze klienci nie

maja obecnie dostepu do wyptat typu CASH BACK.

Pytania ankiety zostaly tak przygotowane, ze respondenci, ktorzy nie maja w swojej ofercie
ustugi CASH BACK, zostali poproszeni o udzielenie odpowiedzi na pytania z Il bloku
tematycznego dotyczacego perspektyw rozwoju. Wobec 78% odpowiedzi odmownych w
pytaniu drugim ankiety dotyczacym wykorzystania w praktyce ustugi CASH BACK, ponizej
zostang przedstawione odpowiedzi respondentow, ktorzy wyrazili swoje opinie dotyczace

perspektyw rozwoju tej ustugi w przysztosci.

Na pytanie dwudzieste czwarte ,,W jakich miejscowos$ciach lub miejscach ustuga CASH BACK
moze si¢ rozwing¢ w najwigckszym stopniu i dlaczego?” wszyscy respondenci udzielili
odpowiedzi. Najczgsciej wskazywano na nastgpujace mozliwosci lokalizacji dla ustugi CASH

BACK:

1) Miejsca, w ktorych dokonuje si¢ ptatnosci kartami ptatniczymi.

2) W miejscowosciach o niskim nasyceniu bankomatami, zwlaszcza EURONETU lub
innych, gdzie klient nie ptaci prowizji.

3) Miasta i miejscowosci z ograniczonym dostgpem do bankomatéow lub ich niskim
nasyceniem na danym obszarze miasta (np. dzielnice mieszkaniowe)

4) Male miejscowosci 0 niskim stopniu ubankowienia.

5) Mate miejscowosci turystyczne z brakiem mozliwosci zaptaty karta.

6) Duze miasta z punktami, w ktorych nadal ptacimy gotowka, np. bazary

7) W miejscach, gdzie nie we wszystkich punktach sprzedazowych mozna ptacic¢ karta.

8) Miasta.

9) Peryferie miast.

Kolejne pytanie skierowane do detalistow brzmiato: Czy Panstwa Firma planuje w obecnym
badz przysztym roku podjecie dziatan majacych na celu przyblizenie klientom informacji o
ustudze CASH BACK? Pigciu respondentow potwierdzito, iz planuje podjgcie dziatan
majacych na celu przyblizenie klientom informacji o CASH BACK. Wigkszo$¢ z
ankietowanych, tj. dziewigciu detalistow, odpowiedziato jednak negatywnie. Oznacza to, ze z
perspektywy akceptantow kart ptatniczych nie jest widoczna potrzeba podjgcia tego typu

dzialan.
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W pytaniu dwudziestym pigtym respondenci zostali poproszeni o okreslenie, w jakich
sytuacjach klienci korzystaja z ustugi CASH BACK. Wszystkie podmioty biorgce udziat w
ankiecie zaprezentowaly odpowiedz na to pytanie. W odpowiedziach udzielonych przez

respondentéw najczesciej pojawiaty si¢ nastepujace stwierdzenia:

1) W sytuacji braku bankomatu.

2) Najblizej dostepny bankomat jest daleko.

3) Bankomat bedacy w zasiggu jest drogi.

4) Nagta potrzeba posiadania gotowki, np. w przypadku braku mozliwosci realizacji
ptatnosci kartg w punkcie handlowym.

5) Brak czasu niepozwalajacy na szukanie bankomatu.

6) Podczas codziennych zakupow dla uzyskania oszczednos$ci czasu.

7) Wygoda korzystania z CASH BACK przy okazji zakupow.

Pytanie dwudzieste szoste dotyczylo wskazania przez respondentdéw, jakie grupy oséb moga
by¢ potencjalnie najbardziej zainteresowane ustuga CASH BACK i dlaczego. Podobnie jak w
pytaniu poprzednim, przewazajaca wigkszo$¢ respondentdw udzielita na to pytanie odpowiedzi
(trzech respondentow nie ustosunkowalo si¢ do pytania, gdyz stwierdzili, ze tego typu
obserwacje nie byly przez nich prowadzone). W odpowiedziach udzielonych przez
respondentéw najczeSciej pojawiaty sie nastgpujace stwierdzenia dotyczace potencjalnych

klientéw zainteresowanych korzystaniem z ustugi CASH BACK:

1) Aktywnie uzywajacy kart ptatniczych do ptacenia w sklepach.

2) Osoby, ktore wyptacajg mate kwoty w bankomatach.

3) Aktywni posiadacze kart cenigCy Sobie prostote, czas, wygode, dostgpnos¢ ustugi.

4) Osoby cenigce swoj czas i jednoczesnie nieobawiajace Si¢ nowosci w zakresie ustug
zwigzanych z kartami.

5) Mitodzi ludzie.

6) Klienci biznesowi, ktorzy zwykle rozliczajg si¢ bezgotowkowo, a czasami potrzebna
jest fizycznie gotowka.

7) Kierowcy - wygodna forma wyptaty.

8) Wszystkie osoby, ktore posiadaja karty ptatnicze i dokonuja za ich pomoca transakcji
platnicze;j.

9) Osoby z okolic, gdzie brak jest bankomatow.
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10) Mieszkancy mniejszych miejscowosci, gdzie dostep do bankomatu jest utrudniony

(zbyt daleki).

11) Osoby z okolic, gdzie jest jeden sklep przyjmujacy karty ptatnicze.

Pytanie dwudzieste 6sme ankiety dotyczylo wskazania przez respondentow, jakie dziatania

moglyby rozwing¢ w przysztosci ustuge CASH BACK. Zestaw wszystkich udzielonych

przez respondentdw odpowiedzi zawieral szereg réznorodnych rozwigzan. Respondenci

wskazali nastepujace mozliwosci:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)
9)

Podniesienie rentownosci ustugi dla operatora placowki §wiadczacej t¢ ushuge.
Promowanie i propagowanie tej ustugi wsrod posiadaczy kart.

Poprawa informacji o ustudze w miejscu sprzedazy - do rozwazenia standard czytelny
dla klientow, wspdlny dla roznych placowek w kraju. Klienci powinni zostac
poinformowani o dostgpnos$ci ustugi.

Zwiekszenie akcji informacyjnej edukacyjnej organizowanej przez banki i organizacje
platnicze, majace na celu zwigkszenie Swiadomosci tego typu ustugi.

Ograniczenie stawki oplaty za realizacjgc CASH BACK, jaka bank pobiera od Klienta,
lub zwolnienie z tej oplaty po zrealizowaniu przez Klienta ustalonego przez bank progu
minimum (np.: standardowo bank nalicza optate¢ w wysokosci ,,X” PLN od kazdej
zrealizowanej transakcji CASH BACK, jezeli Klient realizuje transakcje kartowe na
kwotg co najmniej 400,00 zt w danym cyklu rozliczeniowym/miesigcznie, ale bank nie
nalicza optaty temu Klientowi za zrealizowane w tym okresie transakcje CASH BACK
Zwiekszenie zachet dla sklepow, np. w formie wyzszej prowizji czy w formie rabatow
na inne ustugi §wiadczone przez agenta.

Oferta dajaca korzysci merchantom, np. bonusy dla firm/ punktéw akceptujacych te
ustuge, zaniechanie pobierania MSC.

Zrezygnowanie przez agenta rozliczeniowego z pobierania prowizji.

Zmniejszenie prowizji. MSC réwne zero.

10) Forma zysku (prowizji) dla firmy wyptacajacej gotowke (tj. stacji paliw). Detalisci

zaciggajg Kredyty obrotowe i nie bedg ptaci¢ odsetek.

Zagadnieniem poruszonym w ankiecie na zakonczenie byta prosba skierowana do akceptantow
kart ptatniczych o zgloszenie ewentualnych dodatkowych uwag i komentarzy na temat ustugi
CASH BACK. Trzech respondentow zglosito wlasne uwagi. I tak zostaty wskazane nastgpujace

sugestie:
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1) Detalista postrzega ustuge jako cickawa oferte dla klientow. Wobec powyzszego jest
zainteresowany trendem rozwoju ustugi i potencjalnymi benefitami ze strony banku.

2) Z punktu widzenia obstugi klientow na stacjach benzynowych przez akceptantow beda
w przysztoSci preferowane rozwigzania zdrowo-rozsgdkowe, takic jak zwigkszenie
dostepno$ci bankomatoéw badz pobieranie prowizji na rzecz stacji za $wiadczenie ushugi
CASH BACK.

3) Z punktu widzenia realizacji szybkiej obstugi klientow, dotaczenie do oferty wyptat
CASH BACK pozostaje w sprzecznosci z tym zatozeniem.

4) W chwili obecnej sprzedawcy nie dostrzegaja zainteresowania ta ustuga ze strony

klientow.

Wyniki badania ankietowego dotyczacego funkcjonowania ustugi CASH

BACK skierowanego bezposrednio do posiadaczy kart ptatniczych

W dniach od 12 do 15 kwietnia 2013 r. na zlecenie Narodowego Banku Polskiego
przeprowadzono badanie pt. ,,Polak i ptatnosci bezgotowkowe — nasze zachowania i
obawy”. Projekt ten zostat zrealizowany w ramach sondazu wielotematycznego — Omnibus
TNS Polska. Badanie Omnibus przeprowadzane bylo na reprezentatywnej, ogolnopolskiej
probie 1000 oséb w wieku 15 i wiecej lat. Niniejszy material prezentuje wyniki dla oséb
peloletnich (N=967). Proba miata charakter losowo-kwotowy — zapewniata losowy dobor
lokalizacji do badania, a jednoczes$nie gwarantowata zgodnos¢ struktury proby ze strukturg
populacji, eliminujgc potrzebe wazenia danych. Operat losowania stanowita baza adresowa
GUS, utworzona na bazie najbardziej aktualnego zbioru rejondw statystycznych i obwodow
spisowych.

Celem badania byla diagnoza wybranych postaw i zachowan Polakow zwigzanych
Z ustugami bankowymi, w tym w szczegdlnosci przedmiotem zainteresowania byty
zagadnienia podzielone na pig¢ blokow tematycznych, tj. ubankowienie spoteczenstwa
polskiego, zwyczaje ptatnicze Polakoéw, poziom oplat za prowadzenie konta osobistego,
postawy wobec wzrostu badz wprowadzenia dodatkowych optat bankowych oraz stan
wiedzy na temat ustugi CASH BACK na rynku. Wyniki badania zostaly zaprezentowane
miedzy innymi na Konferencji ,,Dostepne Finanse” zorganizowanej przez Narodowy Bank

Polski w czerwcu 2013 r.
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W badaniu wzigta udziat reprezentatywna dla spoteczenstwa polskiego grupa petnoletnich

respondentow (wiek powyzej 18 lat) o liczebnosci 967 osdb. W sktad tej grupy wchodzito

52% kobiet oraz 48% me¢zczyzn. Pod wzgledem wieku, respondenci reprezentowali sze$¢

grup w wyznaczonych przedziatach wiekowych, tj.:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

od 18 do 24 roku zycia — stanowili 13% wszystkich badanych,
od 25 do 34 roku zycia — stanowili 19% wszystkich badanych,
od 35 do 44 roku zycia — stanowili 18% wszystkich badanych,
od 45 do 54 roku zycia — stanowili 16% wszystkich badanych,
od 55 do 64 roku zycia — stanowili 20% wszystkich badanych,
powyzej 65 roku zycia — stanowili 14% wszystkich badanych.

Struktura grupy badanych pod wzgledem wielko$ci miejscowosci, W ktorych mieszkaja,

przedstawiala si¢ nastepujaco:

1)
2)
3)
4)
5)

37% badanych zamieszkuje na terenach wiejskich,

13% badanych zamieszkuje w miejscowosciach do 20 tys. mieszkancow,
20% badanych zamieszkuje w miejscowosciach do 100 tys. mieszkancow,
18% badanych zamieszkuje w miastach do 500 tys. mieszkancéw,

12% badanych zamieszkuje w duzych miastach powyzej 500 tys. mieszkancow.

Najliczniej reprezentowang grupe stanowili mieszkancy wsi oraz matych i $rednich miast.

Wszystkie omowione powyzej czynniki charakteryzujace przekrdj grupy badanych tj. dane

dotyczace struktury plci, wieku oraz wielkosci miejscowosci, w ktorej mieszkaja,

prezentuje wykres nr 7.1.
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Wykres nr 7.1. Struktura préby badanych pod wzgledem pici, wieku, wielkos$ci

miejscowosci, w ktorej mieszkajg badani

Pte¢ Wiek Wielkos¢ miejscowosci

H wie$
. m18-24 m25-34
W mezczyzna H do 20 tys.
H kobieta m 35-44 m45-54 m 20— 100 tys.

m 100 - 500 tys.
W 55-64 m65+

| 500 tys. +

Zrodto: dane TNS Polska, Badanie ankietowe nt. ,,Polak i ptatnosci bezgotowkowe — nasze

zachowania i obawy” N=967, 2013 r.

W badaniu na temat wybranych postaw i zachowan Polakow zwigzanych z ushugami
bankowymi zadano ankietowanym sze$¢ pytan dotyczacych ustugi CASH BACK. Liste
pytan dotyczacych ustugi CASH BACK skierowanych do respondentéw prezentuje
Zatacznik Pierwsze pytanie zwigzane z tg uslugg brzmiato: Z jakich ustug zwigzanych z
kartg ptatnicza Pan(i) korzysta? Ogotem uzyskano odpowiedz od 573 ankietowanych, ktore
posiadajg karte ptatnicza. Najwigcej wskazan uzyskata odpowiedz — ,,wyptacam gotowke z
bankomatu” (86% odpowiedzi). Druga czesto podawana odpowiedz to ,karta platnicza
ptace w sklepach lub za ustugi” (71% odpowiedzi). Mniejsza grupa ankietowanych (11%
odpowiedzi) stwierdzita, ze wykorzystuje karte do wptacania gotowki do wplatomatu.
Ankietowani wskazywali takze (8% odpowiedzi), ze karta stuzy im do ptacenia w
Internecie. Natomiast jedynie 3% ankietowanych stwierdzita, ze karta platnicza stuzy im do
wyplacania gotowki w kasie sklepu lub innego punktu ustugowo-handlowego podczas

robienia zakupéw (CASH BACK). Odpowiedzi powyzsze prezentuje wykres nr 7.2.
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Wykres nr 7.2. Odpowiedzi na pytanie: Z jakich ustlug zwigzanych z karta platniczg Pan(i)

korzysta?

wyplata gotowki z bankomatu |
71%

zaplata w sklepie lub za ustugi |
11%

wyplata gotowki do wplatomatu |
8%

zaplata w Internecie |

3%

wyplata gotdwki w kasie sklepu (CASH BACK) |
3%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Zrédto: dane TNS Polska, Badanie ankietowe nt. ,,Polak i platnosci bezgotowkowe — nasze

zachowania i obawy”, N=967, 2013 r.

Kolejne pytanie zwigzane z tg ustugg brzmiato: Czy jest Panu(i) znana ustuga CASH BACK,
tj. wyplaty gotéwki w kasie sklepu lub innego punktu handlowo-uslugowego, podczas
dokonywania zakupéw przy uzyciu karty? Twierdzaco odpowiedzialo 26% pytanych,
przeczaco odpowiedziato 74% pytanych. Odpowiedzi na pytanie przedstawia wykres nr
7.3.0znacza to, ze obecnie zaledwie, co czwarty Polak jest poinformowany o istnieniu ustugi

CASH BACK.

Wykres nr 7.3. Odpowiedzi na pytanie: Czy ustuga CASH BACK jest Panu(i) znana?

E tak B nie

Zrédto: dane TNS Polska, Badanie ankietowe nt. ,,Polak i platnosci bezgotowkowe — nasze

zachowania i obawy” N=967, 2013 r.
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Kolejne pytanie zadane respondentom brzmiato: Skad Pan(i) wie o ustudze CASH BACK?
Najliczniej udzielone odpowiedzi (41 respondentow) wskazywaly media jako zrodto
informacji o ustudze CASH BACK. Nalezy podkresli¢, iz jako media zostal takze
uwzgledniony Internet. Druga pod wzgledem liczebnosci (30 respondentéw) grupa
odpowiedzi wskazywata, jako zrodto wiedzy o istnieniu ustugi CASH BACK, informacje
otrzymane bezposrednio od innych oso6b, jako zasltyszane czy przekazane w rozmowie.
Skuteczng role w dostarczaniu informacji nt. ustugi CASH BACK spetnity banki, gdyz 23
respondentéw zadeklarowato, ze to z banku pozyskato informacje 0 CASH BACK, badz w
formie ulotek, badz w rozmowie z doradca. Kolejnym waznym kanalem informacji jest
sklep, gdzie 20 respondentéw pozyskato bezposrednio przy transakcji zakupu wilasciwg
informacj¢ o mozliwosci realizacji wyptaty typu CASH BACK od sprzedawcy badz z
ulotek/plakatow. Wsrdd osob objetych badaniem, pigciu respondentéw zadeklarowato, ze
ustuge CASH BACK poznato za granicg. Doktadne dane dotyczace liczby odpowiedzi
udzielonych przez respondentéw na temat wskazania zrodta informacji o istnieniu ustugi

CASH BACK, przedstawia ponizszy wykres nr 7.4.

Wykres nr 7.4. Odpowiedzi na pytanie o zrodto pochodzenia informacji nt. istnienia ustugi
CASH BACK

z mediéw (prasa, radio, telewizja,
Internet)

od innych oséb (znajomi,
zastyszane przypadkowo)

od banku (ulotki, plakaty, od
doradcy)

ze sklepu, w ktorym byta dostepna
informacja/od sprzedawcy

poznatem(am) te ustuge w innym
kraju

trudno powiedzieé

Zrédto: dane TNS Polska, Badanie ankietowe nt. ,,Polak i platnosci bezgotowkowe — nasze

zachowania i obawy”, N=967, 2013 r.
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Kolejne pytanie zadane badanym brzmiato: Czy w ostatnich 12 miesigcach dokonatl Pan(1)
wyptaty typu CASH BACK? Osiemnastu pytanych potwierdzito, iz korzysta z ustugi
CASH BACK, ale jedynie o$miu potwierdzito, ze w ostatnich 12 miesigcach dokonato tego
typu wypftaty. Przy czym potowa osob udzielajacych odpowiedz twierdzaca (czterech
respondentéw), zadeklarowata, ze wyptaty dokonata sporadycznie, tj. raz do trzech razy.
Natomiast pozostata potowa badanych (czterech respondentéw) zadeklarowata wielokrotne
dokonywanie wyptaty typu CASH BACK. Respondenci zostali rowniez zapytani, Czy
kiedykolwiek w sklepie obstugujacym wyptate CASH BACK odmoéwiono Panu(i) jej
realizacji? Wsrdd osiemnastu osob deklarujacych korzystanie z wyptat CASH BACK,
pictnascie nie spotkato si¢ z odmowa ze strony obstugi sklepu, natomiast trzy osoby
spotkaty si¢ odmowa realizacji wyplaty. Doktadny rozktad odpowiedzi udzielonych na
pytanie dotyczace korzystania z CASH BACK prezentuje wykres nr 7.4.

Wykres nr 7.4. Odpowiedzi na pytanie o korzystanie z ustugi CASH BACK

N=18 - respondenci, ktérzy korzystajg z ustugi CASH BACK

18 osdéb korzysta z

* CASH BACK

Czy w ostatnich 12 miesigcach d
okonat(a) Pan(i) wyptaty
gotowki w kasie sklepu lub
innego punktu
handlowo-ustugowego?

Czy kiedykolwiek w sklepie
obstugujacym CASH BACK
odmowiono Panu(i) wyptaty
gotowki?

¥

15 osobo
m nigdy ni
e odmowi

3 osoby spo

tkaty siez o

dmowa wy

ptaty gotow
ki

ono wypta
ty gotowki

,wielokrotnie”
4 osoby

Zrodto: dane TNS Polska, Badanie ankietowe nt. ,,Polak i ptatnosci bezgotowkowe — nasze

zachowania i obawy”’, N=967, 2013 r.
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Ostatnie pytanie skierowane do respondentow mialo charakter spekulacji na temat zmiany
obowigzujacych optat i dotyczylo gotowosci do ponoszenia kosztow prowizji z tytutu CASH
BACK. Pytanie brzmiato: Czy wyplacal(a)by Pan(i) gotowke w kasie sklepu, wiedzac, ze
zostanie od Pana(i) pobrana prowizja? Udzielone odpowiedzi wskazaty, ze 37% pytanych os6b
na pewno by tego nie zrobila, tj. nie korzystataby z wyptaty tego typu, gdyby miata ponosié
dodatkowe koszty. Az 35% respondentow nie wie, co odpowiedzie¢, ze wzgledu na trudno$é
hipotetycznego pytania. Natomiast pozostali respondenci (28%) byliby gotowi ponosi¢

dodatkowy koszt. Rozktad udzielanych odpowiedzi przedstawia wykres nr 7.5.

Wykres nr 7.5. Odpowiedzi na pytanie: Czy wyptacalt(a)by Pan(i) gotowke w Kkasie sklepu,

wiedzac, ze zostanie od Pana(i) pobrana prowizja?

OGOLEM

ZNAJOMOS
€ UStUGI

tak

nie

m tak, jesli koszty pozostang na poziomie okoto 2 zt.

mtak, jesli koszty pozostang na poziomie okoto 1 zt.
mtak, jesli koszty pozostang na poziomie okoto 0,50 zi.
mnie, bez wzgledu na wysokos$¢ pobieranej prowizji

® trudno powiedziec

Zrédto: dane TNS Polska, Badanie ankietowe nt. ,,Polak i platnosci bezgotowkowe — nasze

zachowania i obawy”, 2013 r.

Podsumowujac wyniki uzyskane w badaniu ankietowym Omnibus dotyczacym tematyKi
wykorzystywania prze Polakow ustlugi CASH BACK, autorzy badania sformutowali

nastepujgce wnioski:
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1)

2)

3)

4)

O ustudze CASH BACK nie styszala wigkszo§¢ Polakéw, zna jg 26% z nich, ale juz
32% posiadaczy kont i 37% wilascicieli kart ptatniczych. Najczestszym zrodtem

informacji o ustudze nie jest bank (23%) a media (42%) lub inne osoby (30%).

Tak jak usluga nie jest powszechnie znana, tak jeszcze mniej 0sob z niej korzysta.
Sposréd 967 pelnoletnich respondentéw 18 0sob wyptacito kiedy$ gotowke w kasie
sklepu lub w innym miejscu, a tylko 8 z nich zrobito to w ciggu ostatnich 12 miesigcy
(4 osoby wielokrotnie). 3 osoby, ktore maja z wyptata CASH BACK jakiekolwiek

doswiadczenie, spotkaty si¢ w sklepie z odmowa wyptaty gotowki.

CASH BACK jest ustlugg niszowa, ktora by¢ moze spotkataby si¢ z wigkszym
zainteresowaniem, gdyby informacje o niej byly bardziej rozpowszechnione. Moze
jednak problem nie lezy w posiadanej przez ludzi wiedzy, a w niedostosowaniu do
potrzeb potencjalnych uzytkownikoéw. Sposrod posiadaczy kart, ktorzy o ustudze

styszeli, korzysta z niej okoto 8% osdb.

Mimo malej znajomosci ustugi CASH BACK, rowniez w jej przypadku zadano pytanie
0 zachowanie zwigzane ze zmiang przepisow. Czy Polacy wyplacaliby gotowke w kasie
sklepu, wiedzac, ze zostanie od nich pobrana prowizja? Okazuje si¢, ze 37% o0sob by
tego na pewno nie zrobita. Ze wzgledu na trudno$¢ pytania 35% nie wie, cO

odpowiedzie¢, a pozostali (28%) byliby gotowi ponosi¢ dodatkowy koszt.
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Zalacznik nr 1
do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Wykaz podmiotéw zaproszonych przez NBP do udziatu w badaniu ankietowym dotyczacym
funkcjonowania ustugi CASH BACK skierowanym do bankéw wydawcow kart ptatniczych,

ktore przekazaty odpowiedzi na pytania ankietowe.

nr Nazwa banku wydawcy kart platniczych

L Accord Finance S.A.

2, Alior Bank S.A.

3. Bank BPH S.A.

4. Bank DnB NORD Polska S.A.

5. Bank Gospodarki Zywno$ciowej S.A.

6. Bank Handlowy w Warszawie S.A.

7. Bank Millenium S.A.

8. Bank Pocztowy S.A.

9. Bank Polska Kasa Opieki S.A.

10. Bank Polskiej Spotdzielczoscei S.A.

11. Bank Zachodni WBK S.A.

12. BNP Paribas Bank Polska S.A.

13. BRE Bank Spotka Akcyjna

14. Credit Agricole Bank Polska S.A.

15. FM Bank S.A.

16. Ikano Bank GmbH (Sp. z 0. 0.)Oddziat w Polsce
17. ING Bank Slaski S.A.

18. INVEST-BANK S.A.

19. Krajowa SKOK

20. Krakowski Bank Spoétdzielczy

21. Meritum Bank ICB S.A.

22. Nordea Bank Polska S.A.

23. Powszechna Kasa Oszczgdnosci Bank Polski S.A.
24. Raiffeisen Bank Polska S.A.

25. Santander Consumer Bank S.A.

26. SGB-Bank S.A.

21. SOCIETE GENERALE S.A. Oddziat w Polsce
28. Sygma Banque Societe Anonyme Oddziat w Polsce
29. Toyota Bank Polska S.A.

30

VOLKSWAGEN BANK POLSKA S.A.

78



Zatacznik nr 2
do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Pytania skierowane do bankéw wydawcow kart platniczych w ankiecie dotyczacej

funkcjonowania ustugi CASH BACK:

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

1

10

11

Blok tematyczny - Zagadnienia ogolne

Czy klienci Panstwa Banku (posiadacze kart platniczych wydawanych przez
Panstwa Bank) mogg korzysta¢ z ustugi CASH BACK?

Odpowiedzi udzielone przez wydawcow kart ptatniczych na pytanie: o zestaw
wybranych informacji statystycznych

Czy w umowie o prowadzenie i obstuge ROR lub karty zawieranej pomigdzy
Panstwa Bankiem a klientem znajduje si¢ zapis dotyczacy dostepnosci do ustugi
CASH BACK?.

Czy posiadacz karty platniczej wydawanej przez Panstwa Bank musi spetni¢
dodatkowy wymog formalny badz finansowy, aby korzysta¢ z ustugi CASH
BACK?

Jakiego typu instrumenty platnicze wydawane przez Panstwa Bank umozliwiaja
klientom dostep do ustugi CASH BACK oraz kiedy ten dostep zostal uruchomiony
w Panstwa Banku ?

Czy zaoferowanie ustugi CASH BACK przez Bank byto uzaleznione od spetnienia
okreslonych wymogow, postawionych przez organizacje kartowa?

Czy model biznesowy ustugi CASH BACK jest taki sam dla kazdego rodzaju karty
platniczej, ktora taka ustuge umozliwia?

Proszeg okresli¢ rodzaje pobieranych i ponoszonych optat w ramach ustugi CASH
BACK (mozliwy wielokrotny wybor odpowiedzi).

Czy Panstwa Bank obcigza swoich klientow oplatg za kazdorazowe skorzystanie z
ustugi CASH BACK? Prosze podac¢ petna odpowiedz wg stanu na koniec marca
2013 r., o ile to mozliwe.

Czy Bank stosuje kwote minimalng transakcji bezgotowkowej, po dokonaniu ktore;j
klient moze skorzysta¢ z ustug CASH BACK?

Czy Panstwa Bank pozytywnie ocenia obecnie obowigzujacy model biznesowy
CASH BACK ?

Blok tematyczny — bariery i stymulanty rozwoju
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Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

Prosze okresli¢ , w jakim stopniu — Panstwa zdaniem — klienci Panstwa Banku sg
poinformowani o mozliwosci korzystania z ustugi CASH BACK?

Czy w Panstwa Banku stosuje si¢ nazwe zamienng badz rownowazng na ushuge
CASH BACK , np. nazwg¢ spolszczong?

Czy klienci Panstwa Banku w 2012 r. skarzyli si¢ (sktadali reklamacje) z powodu
odmowy realizacji przez terminal lub sprzedawce wyptaty typu CASH BACK?

Jezeli Bank odnotowywat skargi, to z jakich najczgsciej powodow?

Prosze wskaza¢, czy Panstwa Bank podjat dzialania majace na celu przyblizenie
klientom informacji o ustudze CASH BACK?

Jesli Panstwa Bank nie prowadzit tego typu dziatan, prosze wskaza¢ dlaczego.

Blok tematyczny — Perspektywy rozwoju

Czy Panstwa Bank planuje w obecnym badz przysztym roku podj¢cie dziatan
majacych na celu przyblizenie klientom informacji o ustudze CASH BACK? Jesli
TAK, to prosz¢ wskaza¢ jakie w ciggu najblizszych 12 miesiecy? (mozliwy
wielokrotny wybor odpowiedzi)

Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze w znaczacy sposob zachecié
klientow do dokonywania transakcji ptatniczych (bezgotéwkowych)?

Jakie czynniki moga wptynaé na znaczny wzrost zainteresowania wsrod klientow tg
ustuga w ciagu najblizszego roku ?

Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze sta¢ si¢ w najblizszej przysztosci

alternatywa dla wyplaty gotowki z bankomatu lub w kasie oddziatu?

W jakich sytuacjach, Panstwa zdaniem, klienci Banku korzystaja z ustugi CASH
BACK?

Jakie grupy osob (klientow banku) moga by¢ potencjalnie najbardziej
zainteresowane ustuga CASH BACK i dlaczego?

W jakich miejscowosciach lub miejscach ustuga CASH BACK moze si¢ rozwing¢
w najwiekszym stopniu i dlaczego?

Jakie dziatania mogtyby rozwina¢ w przysztosci ustuge CASH BACK?

Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK rokuje duze szanse na
upowszechnienie si¢ do konca 2016 roku?

Dodatkowe uwagi i komentarze zgtoszone przez wydawcow kart ptatniczych nt.
ustugi CASH BACK
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Zalacznik nr 3
do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Wykaz podmiotéw zaproszonych przez NBP do udziatu w badaniu ankietowym dotyczacym

funkcjonowania ustugi CASH BACK skierowanym do agentéw rozliczeniowych, ktore

przekazaty odpowiedzi na pytania ankietowe.

=]
=

© ©o N o 00~ WD PRE

Nazwa agenta rozliczeniowego

Bank BPH S.A.

Bank Polska Kasa Opieki S.A.

Bank Polskiej Spotdzielczosci S.A.
Elavon Financial Services Ltd. (Sp.z 0.0.)
eService S.A.

First Data Polska S.A.

PayTel S.A.

Raiffeisen Bank Polska S.A.

Montrada GmbH z o0.0. Oddziat w Polsce
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Zalacznik nr 4
do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Pytania skierowane do agentoéw rozliczeniowych w ankiecie dotyczacej funkcjonowania

ustugi CASH BACK:

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

10

11

12

Blok tematyczny - Zagadnienia ogolne
Czy Panstwa Firma w swojej ofercie dla akceptantéw kart ptatniczych
(handlowcow) ma ustuge CASH BACK?

Prosba o przedstawienie wybranych informacji statystycznych

Jakiego typu karty umozliwiajg klientom dostep do ustugi CASH BACK
oraz kiedy ten dostep zostal uruchomiony przez Panstwa Firme? Data
wdrozenia ustugi (rok)

Czy zaoferowanie ustugi CASH BACK przez Panstwa Firme byto
uzaleznione od spetnienia okre§lonych wymogow postawionych przez
organizacje platnicza?

Czy akceptanci (handlowcy) musza spetni¢ dodatkowe wymogi formalne
badz finansowe, aby korzysta¢ z ustugi CASH BACK?

Jak duzej grupie akceptantow (handlowcoéw) sktadali Panstwo oferte ustugi
CASH BACK?

Czy w przypadku odmowy przez akceptanta wdrozenia ustugi CASH
BACK pytali Panstwo o przyczyny tej odmowy?

Czy jest grupa akceptantéw (handlowcow), ktorzy w ramach wspotpracy z
Panstwa Firmg otrzymuja prowizj¢ z tytutu ustugi CASH BACK?

Czy jest pobierana przez Panstwa Firmg optata od akceptanta z tytulu
CASH BACK?

Czy Panstwa Firma stosuje kwote minimalng transakcji bezgotowkowej, po
dokonaniu ktorej klient moze skorzysta¢ z ustugi CASH BACK?

Czy model biznesowy ustlugi CASH BACK jest taki sam dla kazdego
rodzaju karty ptatniczej, ktora takg ustuge umozliwia?

Prosze okresli¢ rodzaje pobieranych 1 ponoszonych optat w ramach ustugi
CASH BACK

Blok tematyczny — bariery i stymulanty rozwoju
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Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

Czy Panstwa Firma pozytywnie ocenia obecnie obowigzujacy model
biznesowy CASH BACK ?

Prosze okresli¢, w jakim stopniu — Pafistwa zdaniem — handlowcy sa
poinformowani o mozliwos$ci oferowania klientom ustugi CASH BACK?

Czy Panstwa Firma stosuje nazw¢ zamienng badz rownowazng na ustuge
CASH BACK, np. nazwe spolszczong?

Czy zaoferowanie ustlugi CASH BACK przez Bank byto uzaleznione od
spetnienia okreslonych wymogdw, postawionych przez organizacje
kartowa?

Proszg wskazaé, czy Panstwa Firma podejmowata dziatania majace na celu
upowszechnienie informacji o ustudze CASH BACK?

Blok tematyczny — Perspektywy rozwoju

Czy Panstwa Bank planuje w obecnym badz przysztym roku podjgcie
dziatah majacych na celu przyblizenie klientom informacji o ustudze
CASH BACKY? Jesli TAK, to proszg¢ wskazac jakie w ciagu najblizszych
12 miesigcy? (mozliwy wielokrotny wybér odpowiedzi)

Czy, Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze w znaczacy sposob
zachgci¢ posiadaczy kart platniczych do dokonywania transakcji
bezgotowkowych ?

Jakie czynniki mogg wplyna¢ na znaczny wzrost zainteresowania wsrod
klientow ta ustluga w ciagu najblizszego roku ?

Jakie dziatania moglyby rozwina¢ w przysztosci ustuge CASH BACK?

Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze sta¢ si¢ w najblizszej
przysztosci alternatywa dla wyptaty gotowki z bankomatu lub w kasie
oddziatu?

W jakich miejscowosciach lub miejscach badz w odniesieniu do jakich
klientow ustuga CASH BACK moze rozwing¢ si¢ w najblizszych kilku
latach w najwigkszym stopniu i dlaczego?

Czy, Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK rokuje duze szanse na
upowszechnienie si¢ w najblizszych kilku latach?

Dodatkowe uwagi i komentarze zgtoszone przez agentow rozliczeniowych
nt. ustugi CASH BACK

Zalacznik nr 5
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do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Wykaz podmiotow zaproszonych przez NBP do udziatu w badaniu ankietowym dotyczacym
funkcjonowania ustugi CASH BACK skierowanym do organizacji kart ptatniczych, ktore

przekazaty odpowiedzi na pytania ankietowe.

nr Nazwa organizacji kart platniczych

1. VISA Europe Services Inc.

2 MasterCard Europe SPRL Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce
3. Diners Club Polska Sp. z o.0.
4

American Express Services Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce
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Zatacznik nr 6
do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Pytania skierowane do organizacji kart platniczych w ankiecie dotyczacej funkcjonowania

ustugi CASH BACK:

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

10

11

12

Blok tematyczny - Zagadnienia ogolne
Czy Panstwa Organizacja w swojej ofercie ma ustuge CASH BACK?

Jakiego typu karty umozliwiaja klientom dostgp do ustugi CASH BACK oraz kiedy ten dostep
zostal uruchomiony w ramach Panstwa systemu ?

Odpowiedzi udzielone przez organizacje kart platniczych na pytanie: o zestaw wybranych
informacji statystycznych

Czy w ramach Panstwa systemu stosuje si¢ kwot¢ minimalng transakcji bezgotowkowej, po
dokonaniu ktorej klient moze skorzysta¢ z ustug CASH BACK?

Czy agent rozliczeniowy musi dokona¢ zmiany w urzadzeniach dostarczanych akceptantom, by
mozliwe bylo udostepnienie ustugi CASH BACK?

Proszg okresli¢ rodzaje pobieranych optat w ramach ustugi CASH BACK

Czy model biznesowy ustugi CASH BACK byt ustalany przez panstwa Organizacj¢ wytgcznie
dla polskiego rynku?

Czy model biznesowy ustugi CASH BACK jest taki sam dla kazdego rodzaju karty ptatniczej w
ramach panstwa systemu, ktora taka ustuge umozliwia?

Blok tematyczny — bariery i stymulanty rozwoju

Czy Panstwa Organizacja pozytywnie ocenia obecnie obowigzujacy model biznesowy CASH
BACK ?

Proszg okresli¢ , w jakim stopniu — Panstwa zdaniem — detalisci sg poinformowani o mozliwos$ci
korzystania z ustugi CASH BACK?

Czy w Panstwa Organizacja stosuje si¢ nazwe zamienng badz rownowazng na ustuge CASH
BACK , np. nazwe spolszczong?

wskaza¢, czy Panstwa Organizacja podjat dzialania majace na celu upowszechnienie informacji
o ustudze CASH BACK?
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Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Blok tematyczny — Perspektywy rozwoju

Czy Panstwa Organizacja planuje w obecnym badz przysztym roku oferowanie (kontynuacje/
rozpoczgcie oferowania) ustugi CASH BACK?

Czy Panstwa Organizacja planuje w obecnym badz przysztym roku podjecie dziatan majacych na
celu przyblizenie posiadaczom kart informacji o ustudze CASH BACK?

Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze w znaczacy sposob zacheci¢ posiadaczy kart
do dokonywania transakcji ptatniczych (bezgotowkowych)?

Jakie czynniki moga wptynaé na znaczny wzrost zainteresowania wsrdod klientow tg ustuga w
ciggu najblizszego roku ?

Jakie dziatania i jakich podmiotéw moglyby rozwina¢ w przysztosci ustugg CASH BACK?

Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK moze staé si¢ w najblizszej przysztosci alternatywa
dla wyptaty gotowki z bankomatu lub w kasie oddziatu?

W jakich miejscowosciach lub miejscach ustuga CASH BACK moze si¢ rozwinaé w
najwiekszym stopniu i dlaczego?

Czy Panstwa zdaniem, ustuga CASH BACK rokuje duze szanse na upowszechnienie si¢ do
konca 2014 roku?

Dodatkowe uwagi i komentarze zgloszone przez organizacje kart ptatniczych nt. ustugi CASH
BACK
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Zalacznik nr7
do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Wykaz podmiotéw zaproszonych przez NBP do udziatu w badaniu ankietowym dotyczacym
funkcjonowania ustugi CASH BACK skierowanym do akceptantow kart ptatniczych

(merchantéw), ktore przekazaty odpowiedzi na pytania ankietowe.

nr  Nazwa akceptantéw Kart platniczych

1 MEDIA SATURN HOLDING POLSKA Sp. z o.0.

2. TESCO POLSKA Sp.z 0.0.

3. CASTORAMA POLSKA Sp. z o.0.

4. IKEA RETAIL Sp. z 0.0.

5. Zabka Polska Sp. z 0.0.

6. STATOIL FUEL & RETAIL POLSKA Sp. z o.0.

7. PKN ORLEN S.A.

8. ORBIS S.A., Hekon-Hotele Ekonomiczne S.A., Hotel Muranowska Sp. z

0.0.
9. Hotel Wilanow Warszawa by DESILVA

10.  KAUFLAND POLSKA MARKETY Sp. z 0.0.
11.  LOTOS PALIWA Sp.z 0.0.

12. w.S.Halmar - Pupacz, Kowalski Sp. J.

13. Dom handlowy TERESA LEN

14, PETROKAN Sp. z 0.0.

87



Zalacznik nr 8
do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Pytania skierowane do akceptantow kart ptatniczych (merchantéw) w ankiecie dotyczacej

funkcjonowania ustugi CASH BACK:

I Blok tematyczny - Zagadnienia ogolne

Pyt. 1 Czy agent rozliczeniowy wspotpracujacy z Panstwa Firma podat informacj¢ o mozliwosci
przeprowadzania wyptaty typu CASH BACK?

Pyt. 2 Czy klienci w Panstwa Firmie moga korzysta¢ z ustugi CASH BACK?
Pyt. 3 Od kiedy wyptaty typu CASH BACK zostaly udostepnione klientom?
Pyt. 4 Czy w ramach Panstwa systemu stosuje si¢ kwote minimalng transakcji bezgotowkowej, po

dokonaniu ktorej klient moze skorzysta¢ z ustug CASH BACK?

Pyt. 5 Jakiego typu karty umozliwiajg klientom dost¢p do ustugi CASH BACK oraz kiedy ten dostgp
zostatl uruchomiony w ramach Panstwa systemu ?

Pyt. 6 Czy Panstwa Firma stosuje si¢ kwote minimalng transakcji bezgotdéwkowej, po dokonaniu ktorej
klient moze skorzysta¢ z ustug CASH BACK?

Pyt. 7 Czy Panstwa Firma jako akceptant musiata spetni¢ dodatkowe wymogi formalne badz finansowe,
aby korzysta¢ z ustugi CASH BACK?

Pyt. 8 Czy przez Panstwa Firme jest pobierana doptata od agenta rozliczeniowego z tytutu CASH
BACK?

Pyt. 9 Czy agent rozliczeniowy pobiera optate od panstwa Firmy z tytutu CASH BACK?

Pyt. 10 Po ilu dniach od daty przeprowadzenia transakcji bezgotowkowej przy uzyciu karty ptatniczej,
poprzedzajacej transakcj¢ CASH BACK, detalista (Panstwa Firma) otrzymuje $rodki na swoj
rachunek?

Pyt. 11 Po ilu dniach od daty przeprowadzenia transakcji typu CASH BACK przy uzyciu karty
platniczej, detalista (Panstwa Firma) otrzymuje $rodki na swoj rachunek?

Pyt. 12 Czy agent rozliczeniowy wspotpracujacy z Panstwa Firmg stosuje te same zasady rozliczenia
transakcji przeprowadzonych przy uzyciu karty oraz transakcji wyptaty typu CASH BACK?

Pyt. 13 Czy agent rozliczeniowy wspotpracujacy z Panstwa Firma stosuje te same zasady rozliczenia
transakcji CASH BACK bez wzgledu na rodzaj karty i wystawcy?
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Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

Czy Panstwa Firma pozytywnie ocenia obecnie obowigzujacy model biznesowy CASH BACK?

W jakim stopniu — Panistwa zdaniem — handlowcy SA poinformowani o mozliwo$ci oferowania
klientom ushugi CASH BACK?

Czy klienci Panstwa Firmy zgtaszali sytuacje odmowy realizacji przez terminal wyptaty typu
CASH BACK?

Czy wedlug Panstwa wiedzy zachodza przypadki, ze sprzedawca odmowil wyptaty CASH BACK
z powodu braku odpowiedniej ilo$ci gotowki w kasie?

Czy wedlug Panstwa wiedzy zachodza przypadki, ze sprzedawca odmowit wyptaty CASH
BACK z powodu braku odpowiedniej ilosci srodkoéw na rachunku klienta?

Czy wedlug Panstwa wiedzy zachodza przypadki, ze sprzedawca odmowit wyptaty CASH
BACK z powodu braku odpowiednich nominatéw w kasie?

Czy wedlug Panstwa wiedzy zachodzg przypadki, ze sprzedawca odmowil wyptaty CASH
BACK z powodu braku wiedzy o obstudze tego typu transakcji?

Czy Panstwa Firma otrzymata od agenta rozliczeniowego oferte przeszkolenia sprzedawcow do
$wiadczenia ushugi CASH BACK?

Czy Panstwa Firma otrzymata od agenta rozliczeniowego, z ktérym wspotpracuje materiaty
promocyjne dotyczace ustugi CASH BACK?

W jaki sposdb w Panstwa placéwce klient jest informowany o dostepie do ustugi CASH BACK?

Czy Panstwa Firma planuje w obecnym badz przysztym roku podjecie dziatan majacych na celu
przyblizenie klientom informacji o ushudze CASH BACK?

W jakich sytuacjach, Panstwa zdaniem, klienci Banku korzystajg z ushugi CASH BACK?

Jakie grupy oséb (klientdéw) moga by¢ potencjalnie najbardziej zainteresowani ustuga CASH
BACK i dlaczego?

W jakich miejscowosciach lub miejscach ustuga CASH BACK moze si¢ rozwinag¢ w
najwigkszym stopniu i dlaczego?

Jakie dzialania mogtyby rozwina¢ w przysztosci ustuge CASH BACK?

Dodatkowe uwagi i komentarze nt. ustugi CASH BACK.
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Zalacznik nr 9
do Wynikéw badan ankietowych dotyczacych
funkcjonowania ustugi CASH BACK na rynku polskim

Pytania dotyczace funkcjonowania ustugi CASH BACK skierowane w ramach Badania

,,Polak 1 ptatnosci bezgotowkowe — nasze zachowania i obawy”, ktore zostato zrealizowane w

ramach sondazu wielotematycznego — Omnibus TNS Polska:

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

Pyt.

1

Z jakich ustug zwigzanych z karta ptatnicza Pan(i) korzysta?

Czy jest Panu(i) znana ustuga CASH BACK, tj. wyptaty gotowki w kasie sklepu
lub innego punktu handlowo-ustugowego, podczas dokonywania zakupow przy
uzyciu karty?

Skad Pan(i) wie o ustudze CASH BACK?

Czy w ostatnich 12 miesigcach dokonat Pan(i) wyptaty typu CASH BACK?

Czy kiedykolwiek w sklepie obstlugujacym wyptate CASH BACK odmoéwiono
Panu(i) jej realizacji?

Czy wyptacal(a)by Pan(i) gotowke w kasie sklepu, wiedzac, ze zostanie od
Pana(i) pobrana prowizja?
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