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ZACHOWANIA NABYWCZE KONSUMENTOW
NA RYNKU USLUG BANKOWYCH
W SWIETLE BADAN

Streszczenie: Opracowanie podejmuje zagadnienie zachowan konsumenckich na rynku
ustug bankowych. Problematyka ta jest szczegélnie istotna ze wzgledu na coraz wigksze
zmiany zachodzace na tym rynku. Zrealizowane badania umozliwity okreslenie mechani-
zmow 1 czynnikow wplywajacych na zachowania nabywcze na rynku ustug bankowych, jak
réwniez ukazanie najczesciej wykorzystywanych produktow banku.

Stowa kluczowe: konsument, bank, ustugi, zachowania.

1. Wstep

Zagadnienie zachowan konsumenckich na rynku ustug bankowych w ostatnich la-
tach nabiera coraz wigkszego znaczenia. Wynika to z wptywu procesu transforma-
cji oraz przystosowywania si¢ polskiej gospodarki do struktur Unii Europejskie;j.
W ofercie podmiotow dziatajacych na tym rynku pojawiaja si¢ coraz czesciej nowe
produkty oraz ushugi, ktére otwierajg przed konsumentami nieznane dotychczas
mozliwosci inwestowania i zdobywania kapitatu. Powoduje to glebokie przemiany
w dotychczasowym sposobie postepowania ludzi oraz wptywa na ich decyzje finan-
sowe oraz shuzy kreacji potrzeb (np. oszczgdzania).

Okreslenie zachowan konsumenckich na rynku ushug bankowych jest rowniez
istotne z punktu widzenia podmiotéw dziatajacych na tym rynku i oferujacych swoje
ustugi. Przyczyna takiego stanu jest wciaz wzrastajaca konkurencja na rynku finanso-
wym, powodujaca, ze coraz trudniejsze jest pozyskanie nowego klienta, jak rowniez
utrzymanie dotychczasowego w dtuzszym okresie. To wszystko uzasadnia koniecz-
no$¢ zajmowania si¢ zachowaniami konsumenckimi na rynku ustug bankowych.

2. Pojecie zachowan konsumenckich

W literaturze funkcjonuje wiele definicji zachowan konsumenta, w ktoérych wska-
zuje si¢ na rozne ich aspekty. J.F. Engel, R.D. Blackwell i P.W. Miliard zachowanie
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konsumenta definiujg jako og6t dziatan, ktore zwigzane sg z uzyskiwaniem i uzytko-
waniem produktow, a takze ustug i dysponowaniem nimi tgcznie z decyzjami, ktore
poprzedzajg i warunkujg te dziatania'. Inng definicje przedstawiaja H. Fabiunke,
H. Fischer, J. Jager i W. Kopert. Ich zdaniem zachowanie konsumenta jest wynikiem
indywidualnego odczuwania potrzeb. Obejmuje ono catoksztatt obiektywnie i su-
biektywnie okreslonych, racjonalnych, emocjonalnych, $wiadomych oraz nieswia-
domych posuni¢¢ cztowieka w trakcie przygotowan do podjgcia decyzji. Zgodnie
z ta definicjg, zachowanie konsumenta to jego postawa w procesie powstawania za-
miaru dokonania zakupu i spozycia i nastepnie w czasie przeksztatcania si¢ potrzeby
w popyt oraz w trakcie jego realizacji, ktora odbywa si¢ poprzez podjecie decyzji
kupna badz skorzystania z ustugi®. M. Pohorille uwaza, ze zachowanie konsumenta
to sposob, w jaki konsument hierarchizuje swoje potrzeby, dokonuje wyboru dobr
i ushug, ktoére stuzg ich zaspokojeniu, a takze uzytkuje posiadane dobra®.

Podmiotami zachowan konsumenckich sg cztonkowie gospodarstw domowych,
ktorych mozna traktowaé jako indywidualnych konsumentéw lub jako jednostki re-
prezentujace gospodarstwo domowe bedace baza ekonomiczna jednostki lub grupy,
ktora jest powigzana wi¢zami rodzinnymi lub innego rodzaju. Aby zaspokoi¢ po-
trzeby gospodarstwa jako catosci, a takze jego poszczegolnych cztonow, cztonkowie
gospodarstwa tacza swoje przychody, zasoby dobr materialnych i wykonujg prace
w domu i poza nim*.

Istotnym podmiotem ekonomicznym sfery konsumpcyjnej jest konsument trak-
towany jako jednostka przejawiajaca i zaspokajajaca swoje potrzeby konsumpcyjne.
Zaspokaja on swoje potrzeby, wykorzystujac dobra materialne, a takze ustugi zakupio-
ne na rynku, wytworzone we wlasnym gospodarstwie badz tez otrzymane z funduszu
spozycia spotecznego czy tez od innych gospodarstw domowych. Czgsto niestusznie
zamiennie uzywa si¢ pojec ,.konsument” i ,,nabywca”. Jezeli t¢ kategori¢ odnosi si¢
do srodkéw konsumpcji, wowczas pojecie ,,nabywca” jest wezsze niz ,,konsument”.
Nabywca to osoba, ktora kupuje produkty na rynku w celu zaspokojenia potrzeb kon-
sumpcyjnych wiasnych lub tez innych osob i ktdora moze by¢ zatem reprezentantem
konsumenta na rynku’. Natomiast mianem klienta mozna okresli¢ kazdy podmiot go-
spodarczy, ktory wykazuje zainteresowanie zakupem danego produktu.

W zakres zachowan konsumenta wchodzi: nabywanie, posiadanie i uzytkowa-
nie srodkéw zaspokajania potrzeb. Nabywanie srodkow majacych zaspokajaé nasze
potrzeby jest zawsze poprzedzone wyborem, ktory dokonywany jest wedlug ztozo-
nego zestawu kryteriow. Bardzo istotne sg kryteria ekonomiczne, ktore sprowadza-

' Por. L. Rudnicki, Zachowanie konsumentéw na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 14.

2 Por. L. Rudnicki, Zachowania konsumentow na rynku, AE, Krakéw 1996, s. 7.

3 Por. S. Smyczek, 1. Sowa, Modele rynkowych zachowan konsumentéow, WSZMiJO, Katowice
2003, s. 21.

4 Por. E. Kiezel (red.), Rynkowe zachowania konsumentéw, Wydawnictwo Akademii Ekonomicz-
nej, Katowice 2000, s. 58.

> Tamze, s. 59.
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ja si¢ do konfrontacji cen z dochodami konsumenta, cho¢ i tu bywaja odstepstwa.
Czesto nabywa sie przedmioty, ktore wcale nie sa niezbedne, co z punktu widzenia
ekonomicznego jest nieracjonalne. To nabywanie $rodkow zaspokajania potrzeb
wprowadza konsumenta na rynek i jest czynnikiem, ktory pozwala utrzymac¢ wzrost
gospodarczy, dlatego tez niektore spoteczenstwa uczynity z nabywania warto$¢ go-
spodarczg®. Innym istotnym sktadnikiem zachowania konsumenta jest posiadanie,
ktore uznawane jest za cel i sens kazdej dziatalno$ci gospodarczej, poniewaz wa-
runkuje mozliwosci zaspokajania potrzeb. Mozna zatem powiedzie¢, ze posiadanie
okresla wymiar i zakres istnienia cztowieka w systemach gospodarczych, a takze
decyduje o jego szansach zyciowych i miejscu w spoteczenstwie. Kolejny sktadnik
—uzytkowanie — stanowi zasadnicza cze$¢ konsumpcji i jest warunkiem koniecznym
utrzymania wzrostu gospodarczego’.

3. Miejsce bankow w sektorze finansowym

Sytuacja finansowa sektora bankowego w Polsce ulega ciagglym zmianom, zarow-
no o charakterze ilosciowym, jak i pod wzgledem jakos$ci i rodzaju §wiadczonych
ustug. Na koniec grudnia 2011 roku w Polsce dziatato 47 bankow komercyjnych,
575 bankéw spotdzielczych i 19 oddziatow instytucji kredytowych. Liczba bankow
oraz oddziatéw zmienia si¢ minimalnie w ciggu ostatnich lat o 1 lub 2 banki. Liczba
oddzialow bankowych w ostatnich latach wykazywata tendencje rosnaca.

Tabela 1. Najwicksze banki dziatajace w Polsce (pod wzgledem sumy bilansowej)

. Wynik
. Nazwa Suma bilansowa Kredyty Depozyty finansowy netto
P banku zmiana zmiana zmiana zmiana
mln zt mln zt mlin zt mln zt
proc. proc. proc. proc.
1 |PKO Bank
Polski 134 755,2| 242 [101176,2| 32,4 |102939,3| 18,9 3300,6 13,7

PKO S.A 132 030,5| 6,4 79078,0| 18,6 | 90889,1| 1,1 3528,00 63,7
BRE Bank 82 605,6 | 47,7 52143,2| 54,8 | 37750,2| 16,5 857,51 20,8

4 | ING Bank

Slaski 69 610,5| 33,8 25742,8| 57,2 47 066,9| 5,8 44541 -30,1
5 |Bank

Zachodni

WBK 57 838,1| 40,0 35137,2| 46,7 42810,7| 43,8 9543 | —14,1

Zrodto: Ranking bankéw detalicznych, http://www.bankier.pl, z dnia 02.03.2012.

® Por. L. Rudnicki, Zachowanie konsumentéw na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 17.
" Por. L. Rudnicki, Zachowania konsumentow na rynku, AE, Krakow 1996, s. 8.
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Na rynku bankowym obserwuje si¢ sukcesywny spadek zatrudnienia, przy czym
zmnigjszenie zatrudnienia najbardziej dotknelo placowki krajowe, podczas gdy
w placowkach zagranicznych liczba pracownikow wzrosta.

W rankingu najwiekszych bankow w Polsce na pierwszym miejscu znajduje si¢
PKO Bank Polski SA, na drugiej pozycji uplasowat si¢ bank PKO SA, a na kolej-
nych BRE Bank, ING Bank Slaski i Bank Zachodni WBK.

4. Zachowania klientow wobec Swiadczonych uslug bankowych
w Swietle badan

Przedmiotem badania byty indywidualne zachowania klientow bankow wobec ofer-
ty, jaka posiadaja, oraz ich uwarunkowan. Celem badan bylo poznanie zachowan
konsumenckich na rynku ushug bankowych i okreslenie, jakie mechanizmy o nich
decyduja. Badania objety zagadnienia dotyczace czgstotliwosci korzystania z ustug
banku, liczby ustug, z jakich korzysta klient, znajomosci oferty banku, rodzajow
produktow bankowych, z jakich korzystaja nabywcy tych ustug, oraz form kontaktu
z bankiem i oceng wizerunku banku.

W badaniach wykorzystano metod¢ sondazowa. Technikg badawcza byt kwe-
stionariusz ankiety. Wzigto w nich udzial 200 oséb bedacych klientami wyzej wy-
mienionych bankow. Ponad polowg badanych (55,9%) stanowity kobiety, podczas
gdy mezczyzni 44,1%. Bioragc pod uwage wiek respondentow, mozna stwierdzic,
ze podobny byl odsetek ankietowanych w poszczegdlnych kategoriach wieko-
wych. Najwigksza grupe objeta badaniem reprezentowaty osoby w wieku 25-34 lata
(36,3%), kolejna grupa, 15-24 lata, objeta 20,6% badanych, a najmniejszy odsetek
ankietowanych reprezentowaty osoby w wieku 65 lat i wigcej.

Respondenci to osoby o zréznicowanym poziomie wyksztatcenia. Najwickszy
odsetek stanowity osoby z wyksztalceniem wyzszym licencjackim i zawodowym
—po 27,5%, a niewiele mniejszg grupe¢ reprezentowaly osoby posiadajace wyksztat-
cenie wyzsze magisterskie (21,6%). Najmniejszy odsetek ankietowanych bioracych
udzial w badaniu mial wyksztalcenie $rednie i podstawowe, obie grupy reprezento-
walo po 11,8% 0so6b.

Wyniki badan pokazuja, ze dochody respondentow byty wysoce zrdéznicowane.
Najwickszy odsetek stanowili respondenci, ktorzy osiagaja dochody w przedziale
1000-2000 zt i przekraczajace 4000 zt netto w gospodarstwie domowym; te grupy
stanowily po 24,5% . Co piaty badany okreslit swoje dochody jako nieprzekraczaja-
ce 1000 zt, a prawie 19% badanych posiadato dochody w przedziale 2001-3000 zt.

Badanie miato takze na celu okreslenie liczby i rodzaju ustug z jakich korzystaja
klienci. Informacje na ten temat przedstawia tab. 2.

Z badan wynika, ze wiekszo$¢ respondentéw korzystata z wiecej niz z jedne-
go produktu w ramach oferty danego banku. Wszyscy badani posiadali zatozony
w banku rachunek osobisty, a prawie 90% z nich posiadato karty debetowej lub ob-
cigzeniowej do tego rachunku. Wysoki odsetek badanych posiadajacych karty debe-
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Tabela 2. Dochod netto a ustugi, z jakich korzystaja respondenci

Dochdd netto w gospodarstwie domowym Ogotem
Ushugi banku do 1000 | 1000-2000 |2001-3000 | 3001-4000 | powyzej
zt 7t 7k 7k 4000zt | procent
procent procent procent procent procent
Rachunek osobisty 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
Lokata bankowa 13,6% 12,0% 57,9% 45,5% 64,0% 37,3%
Karta kredytowa 81,8% 72,0% 42,1% 81,8% 72,0% 69,6%
Karta debetowa lub
obcigzeniowa 81,8% 100,0% 89,5% 63,6% 96,0% 89,2%
Kredyt konsumpcyjny 9,1% 16,0% 5,3% 54,5% 40,0% 22,5%
Kredyt mieszkaniowy 12,0% 10,5% 18,2% 36,0% 15,7%
Kredyt samochodowy 12,0% 2,9%
Fundusz inwestycyjny 45,5% 36,0% 13,7%
Lokata z ubezpieczeniem
na zycie 5,3% 36,4% 20,0% 9,8%
Ogoétem 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Zrédlo: badania wlasne.

towe wynika z faktu, ze obecnie niemal do kazdego nowo otwartego rachunku bank
wydaje karty debetowe. Posiadaczami kart kredytowych byto %/, badanych, podczas
gdy lokaty posiadato juz o '/, mniej badanych. Najmniej popularnymi produktami
banku sg kredyty samochodowe, z ktorych korzystato jedynie 2,9% ankietowanych,
i lokaty z ubezpieczeniem na zycie, preferowane przez niecate 10% respondentow.

Badania wskazujg na istnienie zwigzku pomigdzy dochodem a ilo$cig ustug ban-
kowych, z jakich korzystali klienci. Osoby o wyzszym poziomie zamoznosci korzy-
stali z wickszej liczby ustug niz osoby o nizszym statusie materialnym.

Z zebranych danych wynika, Zze % ankietowanych dokonujacych wyboru ra-
chunku oszczedno$ciowo-rozliczeniowego kierowato si¢ porownaniem ofert w roz-
nych bankach, analizowato tabele optat i prowizji i na tej podstawie wybierato bank,
w ktorym zatoza rachunek. Dla ponad potowy ankietowanych przy wyborze rachun-
ku bankowego bardzo istotna byta porada znajomych i rodziny, i to ich zdanie od-
grywalo znaczaca role przy dokonywaniu tego wyboru. Prawie 50% respondentow
uznato, ze wybor rachunku w banku byt uzalezniony od bliskosci banku (oddziatu)
od ich miejsca pracy czy domu. Te osoby wybieraty rachunki w tych bankach, ktore
znajdowaly si¢ najblizej tych miejsc i do ktorych mogli najszybciej dotrze¢. Waz-
nym argumentem przemawiajgcym na rzecz wyboru rachunku w okreslonym banku
byta liczba bankomatoéw posiadanych przez dany bank.

W badaniu poruszona zostata kwestia posiadania lokaty w banku. Wyniki poka-
zuja, ze z takiej ustugi banku korzystata niemal potowa respondentow, czyli 47,1%.
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W przypadku tej zmiennej mozna zauwazy¢ kilka zaleznosci, jakie zostaly wykaza-
ne w badaniach. Pierwsza zaleznos$¢ dotyczy zwigzku pomigdzy wiekiem respon-
dentow a posiadaniem lokaty czy tez lokat. Zaleznos$¢ ta polega na tym, ze sktonnos¢
do posiadania lokaty wzrasta wraz z wiekiem.
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Rys. 1. Motywy wyboru rachunku w okreslonym banku
Zrodto: badania wiasne.
Tabela 3. Wicek a posiadanie lokaty/lokat
Posiadanie Wiek )
— Ogotem
lokaty/lokat | 15-24 lata | 25-34lata | 35-49lat | 50-64lata | 65 lati wigcej
Tak 19,0% 31,6% 62,2% 88,2% ,0% 47,1%
Nie 81,0% 68,4% 37,8% 11,8% 100,0% 52,9%
Ogotem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Zrédlo: badania wlasne.

Okazuje sie, ze najczestszymi posiadaczami lokat byty osoby, ktore przekroczy-
ty wiek 35 lat, najrzadziej natomiast osoby mtode, do 25 lat, i osoby najstarsze, czyli
takie, ktore przekroczyly juz 65 rok zycia. Wsrdd ankietowanych w wieku 35-49
lat odsetek osob posiadajacych lokaty wyniost 62,2%, w wieku 50-64 lata — 88,2%,
natomiast w przypadku osob nieprzekraczajacych 35 lat jest to jedynie '/, badanych.

Badania pozwolity takze na wyrdznienie zwigzku pomigedzy wyksztalceniem
badanych a sktonnoscia do posiadania lokat. Jak pokazuja wyniki, sktonnos¢ ta
zwigksza si¢ wraz ze wzrostem wyksztatcenia. Osoby o wyzszym wyksztalceniu
byty bardziej sktonne do zaktadania lokat i posiadaty je cze$ciej niz osoby o nizszym
poziomie wyksztalcenia.
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Dochod netto jest kolejna zmienna, ktéra wptywa na sktonnos¢ do zaktadania
i posiadania lokat bankowych. Wraz ze wzrostem dochodu wzrasta liczba oséb po-
siadajacych lokaty w banku.

Tabela 4. Dochdd netto a posiadanie lokaty/lokat

Posiadanie Dochéd netto w gospodarstwie domowym
lokaty/ . Ogotem
lokat do 1000 zt | 1000-2000 zt | 2001-3000 zt | 3001-4000 zt | powyzej 4000 zt
Tak 9,1% 40,0% 57,9% 81,8% 64,0% 47,1%
Nie 90,9% 60,0% 42,1% 18,2% 36,0% 52,9%
Ogotem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Zrédlo: badania wlasne.
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Rys. 2. Motywy wyboru lokaty/lokat

Zrodto: badania wiasne.

Badani, ktérych dochody nie przekraczajg 2000 zt, rzadziej niz osoby z docho-
dem powyzej 3000 zt posiadaty lokaty bankowe. W$rod osob z dochodem w prze-
dziale do 2000 zt odsetek respondentow korzystajacych z tego typu ustlug wyniost
niecale 50%, podczas gdy w grupie 0sob, ktorych dochody mieszcza sie w przedzia-
le 3001-4000 zt ten odsetek stanowi niemal 82%, a w$rdd badanych z dochodami
przekraczajacymi 4000 zt — 64%.

Badania pokazuja, ze klientami banku korzystajacymi z lokat bankowych byta
prawie polowa badanej proby. Warto zatem zanalizowac¢ i okre$li¢ motywy, jakie
kierowaty ankietowanymi podczas wyboru okreslonej lokaty w banku.
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Motywem, ktory najczesciej kierowal badanymi podczas dokonywania wyboru
lokaty w banku, byto poréwnanie ofert w r6znych bankach — taka odpowiedz wska-
zato niemal 2/3 respondentdéw. Duzg rolg odgrywaly tu takze dobre dotychczasowe
doswiadczenia z bankiem, na ktore wskazato 54% ankietowanych, i wysoko$¢ opro-
centowania, wazna dla nieco ponad polowy badanych. Kolejnymi kryteriami wska-
zanymi w badaniach byly: reklama, istotna dla nieco ponad 1/3 klientéw i porada
rodziny. Motywami, ktore w najmniejszym stopniu wptywaja na wybor lokaty, sa:
porada doradcow zawodowych (16,6%) i rankingi wskazane przez 6,3% badanych.

Badania pozwolily takze na okreslenie, jak duzy odsetek respondentéw korzystat
z ustug kredytowych. Ankietowanym zadano pytanie dotyczace tego, czy sptacaja
w omawianym banku obecnie kredyt hipoteczny. Jak wynika z analizy wynikow,
kredyty hipoteczne zaciggnigte w chwili badania sptacato 26,5% ankietowanych.
Co warte podkreslenia, widoczna jest zalezno$¢ méwigca o tym, ze wraz ze wzro-
stem wyksztatcenia wzrasta liczba 0sob splacajacych zaciagniety kredyt hipoteczny.
W przypadku 0s6b z wyksztalceniem podstawowym i zawodowym kredyt hipotecz-
ny sptacato tacznie 14,3%, podczas gdy wsrdd osob z wyksztatceniem wyzszym taki
kredyt sptacatlo ponad 80% ankietowanych. Zaleznos¢ te przedstawia tab. 5.

Tabela 5. Pte¢ a splata kredytu hipotecznego (%)

Wyksztatcenie
Splata ; ; Ogotem
kredytu podstawowe zawodowe Srednie | . "YASZC WYZSZE
licencjackie | magisterskie
Tak 0,0% 14,3% 16,7% 50,0% 31,8% 26,5%
Nie 100,0% 85,7% 83,3% 50,0% 68,2% 73,5%
Ogotem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Zrodto: badania wiasne.

Badania pozwalaja réwniez na stwierdzenie istnienia zwigzku pomiedzy docho-
dem badanych a sptatg kredytu. Zaleznos¢ ta jest podobna jak w przypadku zwigzku
miedzy ta samg zmienng a wyksztatceniem. Wraz ze wzrostem dochodu w gospo-
darstwie domowym zwigksza si¢ liczba 0sob sptacajacych zaciggnigty kredyt hipo-
teczny. Osoby, w ktorych gospodarstwach domowych dochod netto nie przekracza
2000 z1, rzadziej niz osoby, w ktérych gospodarstwach dochod przekracza 3000 zt,
sptacaly kredyty hipoteczne. R6znice pomiedzy odsetkami tych osob sa dos¢ duze,
w przypadku badanych z dochodem ponizej 2000 zt jest to 16%, podczas gdy wsrdd
respondentdw z dochodem przekraczajacym 3000 zt ten procent wynidst prawie
90%. Mozna sadzi¢, ze sytuacja taka wynika z tego, iz osoby o wyzszym wyksztat-
ceniu 1 z wyzszym dochodem maja wickszg zdolno$¢ kredytowsa i sg ,,lepszymi”
klientami dla banku niz osoby z nizszym wyksztalceniem i nizszymi dochodami,
ktore nie majg zdolnosci kredytowej i rzadziej otrzymuja z banku kredyty.
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Tabela 6. Dochody a sptata kredytu hipotecznego

Splata Dochdd netto w gospodarstwie domowym Ogolem
kredytu | do 1000 zt | 1000-2000 zt | 2001-3000 zt | 3001-4000 zt | powyzej 4000 zt
Tak 0,0% 16,0% 10,5% 27,3% 72,0% 26,5%
Nie 100,0% 84,0% 89,5% 72, 7% 28,0% 73,5%
Ogoétem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Zrodto: badania wiasne.

Warto przyjrze¢ si¢ w tym miejscu motywom, jakimi kierowali si¢ klienci banku
przy wyborze owego kredytu hipotecznego. Motywy te przedstawia rys. 3.

70 -
60 -

50 -

40 -

30 - 555 59,2 63

20 - 40,7 37 37

Rys. 3. Motywy wyboru kredytu hipotecznego

Zrodto: badania wlasne.

Najwazniejszym kryterium stosowanym podczas dokonywania wyboru banku
oraz kredytu hipotecznego dla respondentow byta porada znajomych lub rodziny.
Okazuje sig, ze dla 63% badanych to opinia najblizszych byta najwazniejsza podczas
podejmowania tego typu decyzji. Nieco mniej waznym motywem bylo poréwnanie
z ofertami innych bankow — takg odpowiedz wskazato prawie 60% ankietowanych.
Na kolejnych pozycjach wskazywanych przez ankietowanych znalazty sie: wyso-
ko$¢ oprocentowania kredytu proponowana przez bank — to kryterium byto istotne
dla 55,5% badanych, i dobre dotychczasowe do$wiadczenia z bankiem, na ktore
wskazato 40,7% respondentéw. Co ciekawe, najmniej waznym kryterium dla an-
kietowanych podczas wyboru kredytu hipotecznego byta reklama, ten motyw zostat
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wskazany tylko w 7% przypadkéw. Mozna stwierdzi¢ zatem, ze reklamy kredytow
hipotecznych przygotowywane przez banki i emitowane w réznych $rodkach prze-
kazu nie przynosza zamierzonego efektu, gdyz to inne czynniki maja tu wigksze
znaczenie.

Z danych otrzymanych w wyniku realizacji badan wynika, ze przy wyborze ban-
ku najistotniejszg rol¢ odgrywala szeroko$¢ oferty, czyli wielo$¢ ustug i produktow,
jakie oferuje dany bank. Kryterium to za najwazniejsze uznato niemal % badanych.
Kolejnym waznym kryterium branym pod uwage byty oprocentowania oraz stawki
oferowane przez bank. Ich wysokos$¢ miata duze znaczenie dla niemal 65% osob
biorgcych udziat w badaniu. Nieco mniejszy odsetek respondentow, bo 63,7%, uwa-
zato, ze jako$¢ obshlugi decyduje o tym, czy wybiorg oni dany bank, dla wlasnych
operacji. Okazuje si¢, ze najmniej waznym kryterium, jakim kierowali si¢ badani,
wybierajac dla siebie bank, byty opinie znajomych, wskazane przez niecate 9% an-
kietowanych.

70 -
60 -
50 -
40 -
63.7 23 64,7
30 -
20 - 32,3 274
10 -

Rys. 4. Kryteria wyboru banku

Zrodto: badania wiasne.

Niezwykle wazng role dla rozwoju dziatalnosci banku i przyciggania nowych
klientow odgrywa dziatalno$¢ marketingowa baku, a przede wszystkim promocja.
Skutecznie realizowane kampanie reklamowe wplywaja pozytywnie na wizerunek
banku, dzigki czemu nie tylko pozwalaja na utrzymanie statych klientow, ale takze
na pozyskanie nowych. Wazne jest to, aby informacje dotyczace banku, jego ustug
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i produktéw byly tatwo dostgpne, a dziatania promocyjne byty widoczne i trafiaty
do odbiorcow.

W badaniach zadano takze ankietowanym klientom bankéw pytanie o zrédia,
z jakich najczesciej czerpali oni informacje na temat oferty i ustug oferowanych
przez bank.

bezposrednie wizyty w banku _ 8
strony internetowe banku _ 40
reklama - 42
ulotki i biuletyny wydawane przez - 10
bank
0 10 20 30 40 50

Rys. 5. Zrédta informacji na temat ustug banku

Zrodto: badania wiasne.

Jak si¢ okazuje, to promocja byta najwickszym zrodlem informacji, z ktorego
czerpali informacje klienci (natomiast jak juz wcze$niej wspominano, nie dotyczy
to kredytow hipotecznych). Ponad 42% ankietowanych wskazato na to, ze najwigcej
informacji dotyczacych aktualnej oferty banku uzyskiwato dzicki reklamom produk-
tow 1 ustug. Nieco mniej badanych, bo %/ 5, uzyskiwato informacje o ofercie banku
ze strony internetowej. Wskazuje to na to, jak wazne jest, aby banki miaty czytelnie
i jasno zbudowane strony internetowe i na biezaco je aktualizowaly wraz ze zmiang
ustug i oferty. Najmniej badanych jako zrodto informacji podato ulotki i biuletyny
wydawane przez banki oraz bezposrednie wizyty w placowkach; odsetek tych odpo-
wiedzi nie przekraczat 10%.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze najwiecej respondentow dostrzegato re-
klamg telewizyjng — tak stwierdzito ponad 83% badanych. Reklama telewizyjna jest
najpopularniejsza formg reklamy i uzyskuje ona najwiekszy oddzwick i najwigksza
skutecznosé, jesli chodzi o dotarcie do odbiorcy. Mozna zatem powiedzieé, ze ban-
ki powinny najwigcej srodkow przeznaczanych na reklame inwestowa¢ w reklame
telewizyjng. Tuz po reklamie telewizyjnej warto zwroci¢ uwage rowniez na reklame
internetowa, bo jak pokazuja wyniki, prawie trzech na czterech respondentow wska-
zywalo, ze to z tg formg reklamy spotykato si¢ najczesciej. Zdecydowanie rzadziej
spotykanymi formami promocji banku wérod badanych byly reklamy radiowe (48%)
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i prasowe (41,2%). Najmniej banki powinny inwestowaé¢ w takie formy promoc;ji,
jak billboardy i ulotki, bo jak pokazujg badania, najmniej ankietowanych stwierdza-
lo, ze spotyka si¢ z takg formg promocji.

5. Podsumowanie

Przeprowadzone badania pozwolily na scharakteryzowanie zachowan konsumenc-
kich na rynku ustug bankowych oraz czynnikow, ktore maja na nie wplyw. W toku
analizy odkryto rowniez wiele zalezno$ci. Okazalo sig, ze ple¢ i dochod wptywaja
na liczb¢ instytucji finansowych, z jakich korzystaja badani. Klientami wigcej niz
jednego banku sg czesciej kobiety niz mgzczyzni, a takze czeséciej osoby 0 wyzszym
dochodzie. Co ciekawe, ustalono, ze sktonno$¢ do zaciagania kredytow i zaktadania
lokat jest powigzana z poziomem wyksztatcenia i dochodem badanych. Sktonnos¢
ta wzrasta wraz ze wzrostem wyksztalcenia i dochodu oraz w przypadku lokat wraz
ze wzrostem wieku. Warto zauwazy¢ takze, ze ocena wizerunku banku jest zwigza-
na z oceng jakosci $wiadczonych przez niego ushug. Pozytywna ocena wizerunku
idzie w parze z pozytywng oceng jakosci ustug. Analiza badan zwraca uwage tak-
7e na wazng role dziatan marketingowych w dziatalnos$ci banku. Wyniki pokazuja,
na jakie obszary marketingu, ktére maja najwigcksze znaczenie dla klientow, nalezy
zwrocic szczegbdlng uwage podczas projektowania strategii. Nalezy potozy¢ nacisk
przede wszystkim na reklame telewizyjna oraz internetowa, poniewaz to te formy
sa najbardziej zauwazalne przez klientow banku, a dodatkowo stanowia najwigksze
zrodto informacji na temat oferty ustug $wiadczonych przez dany bank.
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PURCHASING BEHAVIOR OF CONSUMERS
ON BANKING SERVICE MARKET IN THE LIGHT OF RESEARCH

Summary: The paper discusses theoretical issues of consumer behavior on banking service
market. The problem is especially important because of more and more changes taking place
there. Conducted research let determine the mechanisms and factors influencing purchasing
behavior of banking service market as well as show the most often used products of a bank.

Keywords: consumer, bank, services, behavior.



