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»Wspolpraca sfery nauki i instytucji rynkowych w zakresie rozwoju obszaréw
wiejskich oraz lokalnego przemyshu — staze dla pracownikéw PWSZ w Kros$nie”

MOTYWY WYBORU BANKU JAKO PARTNERA
FINANSOWEGO

Stanistaw Zajqc
Zaklad Rolnictwa i Rozwoju Obszarow Wiejskich
Panstwowa Wyzsza Szkola Zawodowa w Krosnie

Wstep

Obecny rynek uslug bankowych jest zrdznicowany 1 staje si¢ coraz
w wigkszym stopniu konkurencyjnym. Na takim rynku pozyskanie nowych klientow
staje si¢ coraz trudniejsze [Szafranska 2009].

Banki szukajac nowych klientéw, wykorzystujg do tego celu rozne narzedzia
marketingowe. Chociaz w wielu przypadkach rodzaje i zakres ustug oferowanych przez
banki klientom jest podobny, to wystepuje w nich wiele réznic ilosciowych
i jakosciowych. Liczba klientow oraz zadowolenie klienta to gléwne czynniki, ktdre sa
miara sukcesu banku. Klienci banku wystepuja jako klienci indywidualni (zaréwno
o wysokich dochodach, osoby bogate, majace duze ilosci wolnych $rodkdéw
pienigznych, jak réwniez konsumenci, osoby o niskich dochodach) oraz firmy (duze
korporacje, a takze male i srednie przedsigbiorstwa). Nasuwaja si¢ zatem pytania, co
decyduje, ze klient wybiera ten a nie inny bank, co powinien zmieni¢ bank, co
zaoferowac¢ klientowi by méc go pozyskac.

Celem badah jest okreslenie motywow wyboru banku jako partnera
finansowego. Zrodlem danych do analiz i wnioskowania byl kwestionariusz wywiadu
przeprowadzony wsrod klientow Banku Spoéldzielezego w Rymanowie w okresie od
marca do lipca 2009 roku. Kwestionariusz wywiadu sktadal si¢ z 20 pytan. Pytania
mialy charakter otwarty i zamknigty. Do analizy zastosowano metody opisowe,
tabelaryczne i prezentacji graficzne;.

Rodzaje bankéw dzialajacych w Polsce

Rozwoj sektora bankowego w Polsce w ostatnich latach w coraz szerszym stopniu
uwzglednia potrzeby gospodarki rynkowej. Funkcjonujace na rynku banki, biorac pod
uwage réznorodnos¢ odbiorcow ustug, staraja si¢ spetnia¢ oczekiwania swoich klientow
[Piwnicka 2005].

Podzial bankow

operacyjne inwestycyjne specjalne spoldzielcze

Rysunek 1. Rodzaje bankow dzialajacych w Polsce
Zrodlo: Grzywacz J. 2006. Wspolpraca przedsigbiorstwa z bankiem. Wyd. Difin, Warszawa, 19.
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Podzial bankéw z punktu widzenia dziatalnosci i potrzeb przedsigbiorstw
przedstawiono na rysunku 1.
Banki operacyjne (glownie uniwersalne) przez brak ograniczen w zakresie rodzaju
swiadczonych ustug 1 swobody dziatalnosci na rynku pienigznym i kapitalowym cieszg si¢
duzym uznaniem ws$rod klientdéw. Dla przedsigbiorstwa istotnym jest, ze bank
uniwersalny ma duzg swobod¢ w okreslaniu kierunkéw dzialalnosci operacyjnej, np.
indywidualnego ustalania:

e  okresu depozytdw pienigznych,

e  polityki kredytowe;j,

e rodzajow papierow wartosciowych, jakie moze nabywa¢ dane przedsigbiorstwo.
Banki inwestycyjne $wiadczgq ushugi obejmujace przedsigwzigeia charakteryzuje sig
dhugim terminem realizacji i angazujacymi duze kapitaly. Stad tez w ramach swojgj
dzialalnosci, udzielajac ustug zwiazanych z zarzadzaniem finansowym, sq zarazem
doradcami firmy. Rozpoznajac potrzeby i mozliwosci klienta, wystgpujac jako jego
posrednik, uczestnicza w przeprowadzaniu publicznych emisji papieréw wartosciowych.
Profesjonalnie doradzajac sposob finansowania planowanych inwestycji, organizuj amin.
emisje akcji na gieldzie. Natomiast, wspomagajac firmy znajdujace sie w trudnej sytuacji
finansowej, zajmuja si¢ ich restrukturyzacja. Przygotowuja i przeprowadzajq operacje
laczenia i przejmowania przedsigbiorstw.

Banki specjalne przez specjalny charakter ofert, zazwyczaj obsluguja okreslony rodzaj
klienteli. Specjalizuja si¢ gtownie w:

e gromadzeniu oszczednosci,

finansowaniu sredniookresowych potrzeb przedsigbiorstw,
finansowaniu dlugookresowych potrzeb przedsigbiorstw,
finansowaniu projektow inwestycyjnych,
finansowaniu programow restrukturyzacyjnych,
obstudze transakeji zagranicznych,
zaspokajaniu potrzeb finansowych budownictwa mieszkaniowego [Grzywacz
2006].
Banki spotdzielcze sq jednoczesnie spoldzielniami i przedsigbiorstwami bankowymi.
Zgodnie z tym podlegaja prawu spoldzielczemu i prawu bankowemu. Banki spoldzielcze
sq wlasnosciqa ich czlonkow, ktorzy jednoczesnie mnalezqg do najwazniejszych
i najbardziej lojalnych klientow. Swiadczac coraz szerszy zakres uslug, skierowanych
do roznych grup klientow, banki te zblizajg si¢ charakterem prowadzonej dzialalnosci do
bankowosci uniwersalnej. Nalezy podkresli¢, iz banki spdldzielcze funkcjonuja przede
wszystkim na obszarach wiejskich [Piwnicka 2005].

Czynniki majace wplyw na wybor banku

Jak podaje Kata [2003] czynnikow majacych wplyw na wybdr banku jest wicle

mozna jednak przyjac, ze na ostateczng decyzje wyboru wplyw ma kilka, takich jak:

e wiarygodnos¢ banku
szeroki zakres uslug
konkurencyjne warunki oprocentowania i oplaty
fachowosc i szybko$¢ obslugi
lokalizacja i dostgpnos¢ do banku
prestiz banku
wezesniejsze kontakty z bankiem
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krotkie 1 proste procedury

kompleksowa obsluga klienta

sie¢ placowek, bankomaty

profesjonalne doradztwo finansowe

szybkos¢ rozliczen

dostepnos¢ banku przez Internet

reklama

Kazdy z wymienionych przykladowych czynnikow moze mie¢ dla
poszczegdlnych osoéb rdzne znaczenie. W duzej mierze jest to kwestia subiektywnych
odczu¢ samego klienta, chociaz wsrod wielu réznorodnych kryteriow wystepuja takie,
ktore kazda jednostka powinna uwzglednié, niezaleznie od wtasnych odczué. Warto
zatem podda¢ analizie te wlasnie czynniki.

Specyfika ushug bankowych sprawia, ze banki sq i powinny by¢ traktowane
jako instytucje zaufania publicznego. Klienci oczekuja, ze bez obawy moga zdac si¢ na
banki w sprawach finansowych, ze uzyskajq nalezytaq ochrone nie tylko swych zasobow
finansowych, ale takze praw klienta. Dlatego wazna kwestig jest zwrdcenie uwagi na
problem wiarygodnosci i bezpieczenstwa powierzonych bankowi pienigdzy. Problem
ten nabiera szczegdlnego znaczenia na tle doswiadczen ostatnich lat, w ktorych
zanotowano upadlos¢ niektoérych bankéw. Okazalo sie, ze brak mozliwosci odzyskania
zlozonych wczesniej wbanku lokat oznacza dla wielu jednostek katastrofe
ekonomiczng”. Stabilnos¢ banku, jego egzystencja iprawidlowe funkcjonowanie
wplywaja bowiem na prestiz banku [www.pentor.pl].

Wiarygodnos¢ to przekonanie, ze bank spelni nasze oczekiwanie, wywiazujac
sie z podjetych zobowigzan, ze nie zawiedzie, nie wykorzysta swej przewagi, nie bedzie
dzialal na niekorzy$¢ klienta. Ze powierzone mu pieniadze zostana przynajmniej
odzyskane, jesli nie pomnozone. Wiarygodnos¢ koegzystuje najczesciej z takimi
cechami, jak prawdoméwnos¢, zaufanie, pewnos¢, rzetelnos¢, uczciwosé czy
bezpieczenstwo.

Dla klienta, ktéry nawiazuje wspolprace z bankiem, wazna jest mozliwo$¢
oplacalnego zagospodarowania wolnych $rodkdéw pienigznych w formie lokaty.
W wielu przypadkach bowiem tradycyjna lokata bankowa cieszy si¢ w dalszym ciagu
duzym zainteresowaniem. Szeroka oferta tych lokat wymaga jednak pewnej analizy
odnoszacej si¢ do roznych ich form oraz réznic wystepujacych miedzy bankami.
Najwicksze znaczenie majq zatem:

e wysoko$¢ oprocentowania lokat,
okres naliczania odsetek np. miesi¢czny, kwartalny, roczny,
gwarancja stalego oprocentowania,
mozliwo$¢ okreslenia indywidualnych warunkéw umow o lokaty,
konsekwencje w przypadku zerwania lokaty.
Czas trwania operacji bankowych, sprawne przekazywanie informacji miedzy
bankami oraz mozliwos¢ skrocenia rozliczefn - to czynniki decydujace o szybkosci
i terminowosci wykonywania wszelkich zlecen finansowych jednostki gospodarczej
[Kaczmarek 2005]. Jest to bardzo istotne, zwazywszy ze nierzadko dokonanie operacji
przelewu srodkow pienigznych laczy si¢ z do$¢ dluga droga pieniadza. Dlatego
fachowosc i szybkos¢ obstugi, krotkie i proste procedury, kompleksowa obstuga klienta
oraz szybko$¢ rozliczen takze majq wplyw na decyzje o wyborze banku.

Istotna, kwestig jest mozliwos¢ korzystania z bankomatow i kart platniczych
(debetowych i kredytowych), oraz mozliwos¢ obslugi rachunku bankowego przez
internet.
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Wiyniki i dyskusja badan

Badania przeprowadzono ws$rdd 80 losowo wybranych klientdéw Banku
Spoldzielczego w Rymanowie. Strukturg wickowa ogotu ankietowanych przedstawiono
na wykresie 1. Wsrdd badanych najwigcej bylo osob w srednim wieku - 50+59 lat
i stanowily one 31% og6hu badanych. W wieku do 30 lat bylo 13%, 30+39 lat 20%,
40+49 lat 16%, powyzej 60 lat 20% osob. Wsrdd ankietowanych 52% stanowily
kobiety, a48% mezczyzni. Stwierdzono, ze 51% ankietowanych posiadalo
wyksztalcenie srednie, 27% zawodowe, 14% wyzsze, 8% podstawowe (wykres 2).
Najwigksza grupe badanych stanowili rencisci i emeryci (39%), najmniejsza osoby
prowadzace wlasna dzialalnos¢ gospodarcza (8%).

Hdo 30 lat E30-39lat 040-49 lat
O50-59 lat Opowyzej 60 lat

Wykres 1. Struktura wiekowa ankietowanych
Zrodlo: opracowanie wlasne

14%

i
52%

Epodstawowe Ozawodowe DOsrednie OwyZsze

Wykres 2. Struktura ze wzgledu na wyksztalcenie
Zrodlo: opracowanie wlasne

Na wykresie 3 przedstawiono wyniki odpowiedzi na pytanie: co skionilo
Pana/Paniq do wyboru Banku jako partnera finansowego? Jak wynika z wykresu 3 dwa
czynniki tj. wiarygodnos¢ Banku oraz lokalizacja i dostgpnos¢ do Banku wsrod ogoélu
ankietowanych mialy najwigksze znaczenie przy wyborze banku jako partnera
finansowego. Stanowia one odpowiednio 45 i 46% (36, 37 osob). Lokalizacja
i dostepnos¢ do banku jest wazna, gdyz 40% ankictowanych korzysta raz w tygodniu
z banku, 38% raz w miesiacu, 19% kilka razy w tygodniu a 3% rzadziej (wykres 6).
Duze znaczenia mialy takze nastgpne trzy czynniki: fachowos$¢ i szybkos¢ obshugi,
szybkos¢ rozliczen (31%, 25 osdb) oraz wczesnigjsze kontakty z bankiem (29%, 23
osoby). Najmniejsze znaczenia mialy wsrdd badanych takie czynniki jak sie¢ placdwek
i bankomaty oraz dostgpnos¢ Banku przez internet (8%, 6 0sob). Funkcjonalnos¢ stron
internetowych bankdéw oferujacych bankowo$¢ internetowsq nie jest wige czynnikiem
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determinujacym ich wybdr. Strony internetowe bankoéw majq dla swoich klientow
glownie wartos¢ transakcyjng (np. dokonywanie platnosci, sprawdzanie stanu konta).

Podobnie przedstawia si¢ hierarchia czynnikéw wsrdd osob powyzej 50 roku
zycia (wykres 4), natomiast wérdd oséb do 30 roku zycia wystgpuja pewne rdznice.
Najwieksze znaczenia ma tak samo jak w powyzszych grupach lokalizacja i dostgpnos¢
banku ale akolejnych migjscach widoczne sa juz znaczne zmiany. Powstala grupa
czynnikow, ktore maja podobne znaczenie, wsrod nich sa: szeroki zakres uslug,
wczesnigjsze kontakty z bankiem, kompleksowa obstuga klienta oraz sie¢ placdwek
i bankomaty, ktory to czynnik nie mial takiego duzego znaczenia wsrdd wezesniejszych
grup (wykres 5).
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Wykres 3. Motywy wyboru banku jako partnera finansowego wsréd ogolu
badanych
Zrodlo: opracowanie wlasne
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Wykres 4. Motywy wyboru banku jako partnera finansowego wiréd oséb powyzej
50 roku zycia
Zrédlo: opracowanie wlasne
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Wykres 5. Motywy wybor_u banku jako partnera finansowego wsréd oséb do 30
roku zycia
Zrodlo: opracowanie wlasne

19%
38%

40%
B kilka razy wtygodniu 3 raz wtygodniu
O raz wmiesigcu m rzadzigj

Wykres 6. Czgstotliwo$¢ korzystania z banku
Zrodlo: opracowanie wlasne

Podsumowanie

Nie mozna jednak jednoznacznie stwierdzi¢, ktore z czynnikow sgq
najwazniejsze, zwlaszcza ze wsrdd samych klientow opinie na ten temat sg podzielone.
Mozna jednak przyjac, ze na wybdr banku ma w duzej mierze ma wplyw wiary godnosé
banku oraz lokalizacja i dostgpnos¢ do banku. Te dwa czynniki wsrdd ankietowanych
mialy najwicksze znaczenie.

Przy wyborze banku klienci coraz czesciej biorg po uwage takze takie czynniki
jak sprawnos¢ obslugi, czas realizacji zlecen oraz szeroki zakres ustug. Tendencje te
zblizaja si¢ zatem do sytuacji, jaka wystgpuje w krajach o rozwinigtych gospodarkach
rynkowych.

Pozyskanie nowych klientow staje si¢ coraz trudniejsze. Dlatego
podstawowym  warunkiem utrzymania wysokiego poziomu konkurencyjnosci
wspolczesnego banku jest wzrost wiarygodnosci i zaufania klientow juz korzystajacych
z uslug banku poprzez rozpoznawanie ich potrzeb, a nastgpnie dostosowanie do nich
tresci 1 jakosci produktow bankowych.
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Summary

Motives for the selection of the bank as a financial partner

Presents the reasons for choosing the bank as a financial partner. There have
been characteristics of the factors affecting this choice. The source of data for analysis
and to request an interview questionnaire was conducted among 1980 randomly
selected clients in Rymanow Cooperative Bank. It was found that among the same
customer opinions on this subject are divided. However, you can assume that the choice
of the bank to a large extent affects the credibility of the bank and location and
accessibility to the bank.
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