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Streszczenie: Opracowanie podejmuje zagadnienie zachowań konsumenckich na rynku 
usług bankowych. Problematyka ta jest szczególnie istotna ze względu na coraz większe 
zmiany zachodzące na tym rynku. Zrealizowane badania umożliwiły określenie mechani-
zmów i czynników wpływających na zachowania nabywcze na rynku usług bankowych, jak 
również ukazanie najczęściej wykorzystywanych produktów banku. 

Słowa kluczowe: konsument, bank, usługi, zachowania.

1. Wstęp

Zagadnienie zachowań konsumenckich na rynku usług bankowych w ostatnich la-
tach nabiera coraz większego znaczenia. Wynika to z wpływu procesu transforma-
cji oraz przystosowywania się polskiej gospodarki do struktur Unii Europejskiej. 
W ofercie podmiotów działających na tym rynku pojawiają się coraz częściej nowe 
produkty oraz usługi, które otwierają przed konsumentami nieznane dotychczas 
możliwości inwestowania i zdobywania kapitału. Powoduje to głębokie przemiany 
w dotychczasowym sposobie postępowania ludzi oraz wpływa na ich decyzje finan-
sowe oraz służy kreacji potrzeb (np. oszczędzania).

Określenie zachowań konsumenckich na rynku usług bankowych jest również 
istotne z punktu widzenia podmiotów działających na tym rynku i oferujących swoje 
usługi. Przyczyną takiego stanu jest wciąż wzrastająca konkurencja na rynku finanso-
wym, powodująca, że coraz trudniejsze jest pozyskanie nowego klienta, jak również 
utrzymanie dotychczasowego w dłuższym okresie. To wszystko uzasadnia koniecz-
ność zajmowania się zachowaniami konsumenckimi na rynku usług bankowych.

2. Pojęcie zachowań konsumenckich

W literaturze funkcjonuje wiele definicji zachowań konsumenta, w których wska-
zuje się na różne ich aspekty. J.F. Engel, R.D. Blackwell i P.W. Miliard zachowanie 
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konsumenta definiują jako ogół działań, które związane są z uzyskiwaniem i użytko-
waniem produktów, a także usług i dysponowaniem nimi łącznie z decyzjami, które 
poprzedzają i  warunkują te działania1. Inną definicję przedstawiają H. Fabiunke, 
H. Fischer, J. Jager i W. Kopert. Ich zdaniem zachowanie konsumenta jest wynikiem 
indywidualnego odczuwania potrzeb. Obejmuje ono całokształt obiektywnie i  su-
biektywnie określonych, racjonalnych, emocjonalnych, świadomych oraz nieświa-
domych posunięć człowieka w trakcie przygotowań do podjęcia decyzji. Zgodnie 
z tą definicją, zachowanie konsumenta to jego postawa w procesie powstawania za-
miaru dokonania zakupu i spożycia i następnie w czasie przekształcania się potrzeby 
w popyt oraz w trakcie jego realizacji, która odbywa się poprzez podjęcie decyzji 
kupna bądź skorzystania z usługi2. M. Pohorille uważa, że zachowanie konsumenta 
to sposób, w jaki konsument hierarchizuje swoje potrzeby, dokonuje wyboru dóbr 
i usług, które służą ich zaspokojeniu, a także użytkuje posiadane dobra3.

Podmiotami zachowań konsumenckich są członkowie gospodarstw domowych, 
których można traktować jako indywidualnych konsumentów lub jako jednostki re-
prezentujące gospodarstwo domowe będące bazą ekonomiczną jednostki lub grupy, 
która jest powiązana więzami rodzinnymi lub innego rodzaju. Aby zaspokoić po-
trzeby gospodarstwa jako całości, a także jego poszczególnych członów, członkowie 
gospodarstwa łączą swoje przychody, zasoby dóbr materialnych i wykonują prace 
w domu i poza nim4. 

Istotnym podmiotem ekonomicznym sfery konsumpcyjnej jest konsument trak-
towany jako jednostka przejawiająca i zaspokajająca swoje potrzeby konsumpcyjne. 
Zaspokaja on swoje potrzeby, wykorzystując dobra materialne, a także usługi zakupio-
ne na rynku, wytworzone we własnym gospodarstwie bądź też otrzymane z funduszu 
spożycia społecznego czy też od innych gospodarstw domowych. Często niesłusznie 
zamiennie używa się pojęć „konsument” i „nabywca”. Jeżeli tę kategorię odnosi się 
do środków konsumpcji, wówczas pojęcie „nabywca” jest węższe niż „konsument”. 
Nabywca to osoba, która kupuje produkty na rynku w celu zaspokojenia potrzeb kon-
sumpcyjnych własnych lub też innych osób i która może być zatem reprezentantem 
konsumenta na rynku5. Natomiast mianem klienta można określić każdy podmiot go-
spodarczy, który wykazuje zainteresowanie zakupem danego produktu. 

W zakres zachowań konsumenta wchodzi: nabywanie, posiadanie i użytkowa-
nie środków zaspokajania potrzeb. Nabywanie środków mających zaspokajać nasze 
potrzeby jest zawsze poprzedzone wyborem, który dokonywany jest według złożo-
nego zestawu kryteriów. Bardzo istotne są kryteria ekonomiczne, które sprowadza-

1  Por. L. Rudnicki, Zachowanie konsumentów na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 14.
2 Por. L. Rudnicki, Zachowania konsumentów na rynku, AE, Kraków 1996, s. 7.
3 Por. S. Smyczek, I. Sowa, Modele rynkowych zachowań konsumentów, WSZMiJO, Katowice 

2003, s. 21.
4 Por. E. Kieżel (red.), Rynkowe zachowania konsumentów, Wydawnictwo Akademii Ekonomicz-

nej, Katowice 2000, s. 58.
5 Tamże, s. 59.
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ją się do konfrontacji cen z dochodami konsumenta, choć i tu bywają odstępstwa. 
Często nabywa się przedmioty, które wcale nie są niezbędne, co z punktu widzenia 
ekonomicznego jest nieracjonalne. To nabywanie środków zaspokajania potrzeb 
wprowadza konsumenta na rynek i jest czynnikiem, który pozwala utrzymać wzrost 
gospodarczy, dlatego też niektóre społeczeństwa uczyniły z nabywania wartość go-
spodarczą6. Innym istotnym składnikiem zachowania konsumenta jest posiadanie, 
które uznawane jest za cel i sens każdej działalności gospodarczej, ponieważ wa-
runkuje możliwości zaspokajania potrzeb. Można zatem powiedzieć, że posiadanie 
określa wymiar i  zakres istnienia człowieka w systemach gospodarczych, a  także 
decyduje o jego szansach życiowych i miejscu w społeczeństwie. Kolejny składnik 
– użytkowanie – stanowi zasadniczą część konsumpcji i jest warunkiem koniecznym 
utrzymania wzrostu gospodarczego7.

3. Miejsce banków w sektorze finansowym

Sytuacja finansowa sektora bankowego w Polsce ulega ciągłym zmianom, zarów-
no o charakterze ilościowym, jak i pod względem jakości i rodzaju świadczonych 
usług. Na koniec grudnia 2011 roku w Polsce działało 47 banków komercyjnych, 
575 banków spółdzielczych i 19 oddziałów instytucji kredytowych. Liczba banków 
oraz oddziałów zmienia się minimalnie w ciągu ostatnich lat o 1 lub 2 banki. Liczba 
oddziałów bankowych w ostatnich latach wykazywała tendencję rosnącą. 

Tabela 1. Największe banki działające w Polsce (pod względem sumy bilansowej)

Lp. Nazwa 
banku

Suma bilansowa Kredyty Depozyty Wynik 
finansowy netto

mln zł zmiana 
proc. mln zł zmiana 

proc. mln zł zmiana 
proc. mln zł zmiana 

proc.
1 PKO Bank 

Polski 134 755,2 24,2 101 176,2 32,4 102 939,3 18,9 3 300,6 13,7
2 PKO S.A 132 030,5 6,4 79 078,0 18,6 90 889,1 1,1 3 528,0 63,7
3 BRE Bank 82 605,6 47,7 52 143,2 54,8 37 750,2 16,5 857,5 20,8
4 ING Bank 

Śląski 69 610,5 33,8 25 742,8 57,2 47 066,9 5,8 445,4 –30,1
5 Bank 

Zachodni 
WBK 57 838,1 40,0 35 137,2 46,7 42 810,7 43,8 954,3 –14,1

Źródło: Ranking banków detalicznych, http://www.bankier.pl, z dnia 02.03.2012.

6 Por. L. Rudnicki, Zachowanie konsumentów na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 17.
7 Por. L. Rudnicki, Zachowania konsumentów na rynku, AE, Kraków 1996, s. 8.
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Na rynku bankowym obserwuje się sukcesywny spadek zatrudnienia, przy czym 
zmniejszenie zatrudnienia najbardziej dotknęło placówki krajowe, podczas gdy 
w placówkach zagranicznych liczba pracowników wzrosła.

W rankingu największych banków w Polsce na pierwszym miejscu znajduje się 
PKO Bank Polski SA, na drugiej pozycji uplasował się bank PKO SA, a na kolej-
nych BRE Bank, ING Bank Śląski i Bank Zachodni WBK.

4.	Zachowania klientów wobec świadczonych usług bankowych 
w świetle badań

Przedmiotem badania były indywidualne zachowania klientów banków wobec ofer-
ty, jaką posiadają, oraz ich uwarunkowań. Celem badań było poznanie zachowań 
konsumenckich na rynku usług bankowych i określenie, jakie mechanizmy o nich 
decydują. Badania objęły zagadnienia dotyczące częstotliwości korzystania z usług 
banku, liczby usług, z  jakich korzysta klient, znajomości oferty banku, rodzajów 
produktów bankowych, z jakich korzystają nabywcy tych usług, oraz form kontaktu 
z bankiem i oceną wizerunku banku.

W badaniach wykorzystano metodę sondażową. Techniką badawczą był kwe-
stionariusz ankiety. Wzięło w nich udział 200 osób będących klientami wyżej wy-
mienionych banków. Ponad połowę badanych (55,9%) stanowiły kobiety, podczas 
gdy mężczyźni 44,1%. Biorąc pod uwagę wiek respondentów, można stwierdzić, 
że podobny był odsetek ankietowanych w  poszczególnych kategoriach wieko-
wych. Największą grupę objętą badaniem reprezentowały osoby w wieku 25-34 lata 
(36,3%), kolejna grupa, 15-24 lata, objęła 20,6% badanych, a najmniejszy odsetek 
ankietowanych reprezentowały osoby w wieku 65 lat i więcej. 

Respondenci to osoby o zróżnicowanym poziomie wykształcenia. Największy 
odsetek stanowiły osoby z  wykształceniem wyższym licencjackim i  zawodowym 
– po 27,5%, a niewiele mniejszą grupę reprezentowały osoby posiadające wykształ-
cenie wyższe magisterskie (21,6%). Najmniejszy odsetek ankietowanych biorących 
udział w badaniu miał wykształcenie średnie i podstawowe, obie grupy reprezento-
wało po 11,8% osób. 

Wyniki badań pokazują, że dochody respondentów były wysoce zróżnicowane. 
Największy odsetek stanowili respondenci, którzy osiągają dochody w przedziale 
1000-2000 zł i przekraczające 4000 zł netto w gospodarstwie domowym; te grupy 
stanowiły po 24,5% . Co piąty badany określił swoje dochody jako nieprzekraczają-
ce 1000 zł, a prawie 19% badanych posiadało dochody w przedziale 2001-3000 zł. 

Badanie miało także na celu określenie liczby i rodzaju usług z jakich korzystają 
klienci. Informacje na ten temat przedstawia tab. 2.

Z badań wynika, że większość respondentów korzystała z więcej niż z  jedne-
go produktu w  ramach oferty danego banku. Wszyscy badani posiadali założony 
w banku rachunek osobisty, a prawie 90% z nich posiadało karty debetowej lub ob-
ciążeniowej do tego rachunku. Wysoki odsetek badanych posiadających karty debe-
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Tabela 2. Dochód netto a usługi, z jakich korzystają respondenci

Usługi banku

Dochód netto w gospodarstwie domowym Ogółem
do 1000 

zł
1000-2000 

zł
2001-3000 

zł
3001-4000 

zł
powyżej 
4000 zł 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 
obciążeniowa 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 życie   5,3% 36,4% 20,0% 9,8%
Ogółem 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Źródło: badania własne. 

towe wynika z faktu, że obecnie niemal do każdego nowo otwartego rachunku bank 
wydaje karty debetowe. Posiadaczami kart kredytowych było 2/3 badanych, podczas 
gdy lokaty posiadało już o 1/3 mniej badanych. Najmniej popularnymi produktami 
banku są kredyty samochodowe, z których korzystało jedynie 2,9% ankietowanych, 
i lokaty z ubezpieczeniem na życie, preferowane przez niecałe 10% respondentów. 

Badania wskazują na istnienie związku pomiędzy dochodem a ilością usług ban-
kowych, z jakich korzystali klienci. Osoby o wyższym poziomie zamożności korzy-
stali z większej liczby usług niż osoby o niższym statusie materialnym. 

Z  zebranych danych wynika, że ¾ ankietowanych dokonujących wyboru ra-
chunku oszczędnościowo-rozliczeniowego kierowało się porównaniem ofert w róż-
nych bankach, analizowało tabele opłat i prowizji i na tej podstawie wybierało bank, 
w którym założą rachunek. Dla ponad połowy ankietowanych przy wyborze rachun-
ku bankowego bardzo istotna była porada znajomych i rodziny, i to ich zdanie od-
grywało znaczącą rolę przy dokonywaniu tego wyboru. Prawie 50% respondentów 
uznało, że wybór rachunku w banku był uzależniony od bliskości banku (oddziału) 
od ich miejsca pracy czy domu. Te osoby wybierały rachunki w tych bankach, które 
znajdowały się najbliżej tych miejsc i do których mogli najszybciej dotrzeć. Waż-
nym argumentem przemawiającym na rzecz wyboru rachunku w określonym banku 
była liczba bankomatów posiadanych przez dany bank. 

W badaniu poruszona została kwestia posiadania lokaty w banku. Wyniki poka-
zują, że z takiej usługi banku korzystała niemal połowa respondentów, czyli 47,1%. 
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W przypadku tej zmiennej można zauważyć kilka zależności, jakie zostały wykaza-
ne w badaniach. Pierwsza zależność dotyczy związku pomiędzy wiekiem respon-
dentów a posiadaniem lokaty czy też lokat. Zależność ta polega na tym, że skłonność 
do posiadania lokaty wzrasta wraz z wiekiem.
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Rys. 1. Motywy wyboru rachunku w określonym banku

Źródło: badania własne. 

Tabela 3. Wiek a posiadanie lokaty/lokat

Posiadanie 
lokaty/lokat

Wiek
Ogółem 

15-24 lata 25-34 lata 35-49 lat 50-64 lata 65 lat i więcej
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%
Ogółem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Źródło: badania własne. 

Okazuje się, że najczęstszymi posiadaczami lokat były osoby, które przekroczy-
ły wiek 35 lat, najrzadziej natomiast osoby młode, do 25 lat, i osoby najstarsze, czyli 
takie, które przekroczyły już 65 rok życia. Wśród ankietowanych w wieku 35-49 
lat odsetek osób posiadających lokaty wyniósł 62,2%, w wieku 50-64 lata – 88,2%, 
natomiast w przypadku osób nieprzekraczających 35 lat jest to jedynie 1/3 badanych.

Badania pozwoliły także na wyróżnienie związku pomiędzy wykształceniem 
badanych a  skłonnością do posiadania lokat. Jak pokazują wyniki, skłonność ta 
zwiększa się wraz ze wzrostem wykształcenia. Osoby o  wyższym wykształceniu 
były bardziej skłonne do zakładania lokat i posiadały je częściej niż osoby o niższym 
poziomie wykształcenia.
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Dochód netto jest kolejną zmienną, która wpływa na skłonność do zakładania 
i posiadania lokat bankowych. Wraz ze wzrostem dochodu wzrasta liczba osób po-
siadających lokaty w banku.

Tabela 4. Dochód netto a posiadanie lokaty/lokat

Posiadanie 
lokaty/
lokat

Dochód netto w gospodarstwie domowym
Ogółem 

do 1000 zł 1000-2000 zł 2001-3000 zł 3001-4000 zł powyżej 4000 zł

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%
Ogółem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Źródło: badania własne. 
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Rys. 2. Motywy wyboru lokaty/lokat

Źródło: badania własne. 

Badani, których dochody nie przekraczają 2000 zł, rzadziej niż osoby z docho-
dem powyżej 3000 zł posiadały lokaty bankowe. Wśród osób z dochodem w prze-
dziale do 2000 zł odsetek respondentów korzystających z tego typu usług wyniósł 
niecałe 50%, podczas gdy w grupie osób, których dochody mieszczą się w przedzia-
le 3001-4000 zł ten odsetek stanowi niemal 82%, a wśród badanych z dochodami 
przekraczającymi 4000 zł – 64%.

Badania pokazują, że klientami banku korzystającymi z lokat bankowych była 
prawie połowa badanej próby. Warto zatem zanalizować i określić motywy, jakie 
kierowały ankietowanymi podczas wyboru określonej lokaty w banku.
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Motywem, który najczęściej kierował badanymi podczas dokonywania wyboru 
lokaty w banku, było porównanie ofert w różnych bankach – taką odpowiedź wska-
zało niemal 2/3 respondentów. Dużą rolę odgrywały tu także dobre dotychczasowe 
doświadczenia z bankiem, na które wskazało 54% ankietowanych, i wysokość opro-
centowania, ważna dla nieco ponad połowy badanych. Kolejnymi kryteriami wska-
zanymi w badaniach były: reklama, istotna dla nieco ponad 1/3 klientów i porada 
rodziny. Motywami, które w najmniejszym stopniu wpływają na wybór lokaty, są: 
porada doradców zawodowych (16,6%) i rankingi wskazane przez 6,3% badanych.

Badania pozwoliły także na określenie, jak duży odsetek respondentów korzystał 
z usług kredytowych. Ankietowanym zadano pytanie dotyczące tego, czy spłacają 
w omawianym banku obecnie kredyt hipoteczny. Jak wynika z analizy wyników, 
kredyty hipoteczne zaciągnięte w  chwili badania spłacało 26,5% ankietowanych. 
Co warte podkreślenia, widoczna jest zależność mówiąca o tym, że wraz ze wzro-
stem wykształcenia wzrasta liczba osób spłacających zaciągnięty kredyt hipoteczny. 
W przypadku osób z wykształceniem podstawowym i zawodowym kredyt hipotecz-
ny spłacało łącznie 14,3%, podczas gdy wśród osób z wykształceniem wyższym taki 
kredyt spłacało ponad 80% ankietowanych. Zależność tę przedstawia tab. 5.

Tabela 5. Płeć a spłata kredytu hipotecznego (%)

Spłata 
kredytu

Wykształcenie
Ogółem 

podstawowe zawodowe średnie wyższe 
licencjackie

wyższe 
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%
Ogółem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Źródło: badania własne.

Badania pozwalają również na stwierdzenie istnienia związku pomiędzy docho-
dem badanych a spłatą kredytu. Zależność ta jest podobna jak w przypadku związku 
między tą samą zmienną a wykształceniem. Wraz ze wzrostem dochodu w gospo-
darstwie domowym zwiększa się liczba osób spłacających zaciągnięty kredyt hipo-
teczny. Osoby, w których gospodarstwach domowych dochód netto nie przekracza 
2000 zł, rzadziej niż osoby, w których gospodarstwach dochód przekracza 3000 zł, 
spłacały kredyty hipoteczne. Różnice pomiędzy odsetkami tych osób są dość duże, 
w przypadku badanych z dochodem poniżej 2000 zł jest to 16%, podczas gdy wśród 
respondentów z  dochodem przekraczającym 3000 zł ten procent wyniósł prawie 
90%. Można sądzić, że sytuacja taka wynika z tego, iż osoby o wyższym wykształ-
ceniu i  z wyższym dochodem mają większą zdolność kredytową i  są „lepszymi” 
klientami dla banku niż osoby z niższym wykształceniem i niższymi dochodami, 
które nie mają zdolności kredytowej i rzadziej otrzymują z banku kredyty.
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Tabela 6. Dochody a spłata kredytu hipotecznego

Spłata 
kredytu 

Dochód netto w gospodarstwie domowym
Ogółem 

do 1000 zł 1000-2000 zł 2001-3000 zł 3001-4000 zł powyżej 4000 zł
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%
Ogółem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Źródło: badania własne.

Warto przyjrzeć się w tym miejscu motywom, jakimi kierowali się klienci banku 
przy wyborze owego kredytu hipotecznego. Motywy te przedstawia rys. 3.
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Rys. 3. Motywy wyboru kredytu hipotecznego

Źródło: badania własne.

Najważniejszym kryterium stosowanym podczas dokonywania wyboru banku 
oraz kredytu hipotecznego dla respondentów była porada znajomych lub rodziny. 
Okazuje się, że dla 63% badanych to opinia najbliższych była najważniejsza podczas 
podejmowania tego typu decyzji. Nieco mniej ważnym motywem było porównanie 
z ofertami innych banków – taką odpowiedź wskazało prawie 60% ankietowanych. 
Na kolejnych pozycjach wskazywanych przez ankietowanych znalazły się: wyso-
kość oprocentowania kredytu proponowana przez bank – to kryterium było istotne 
dla 55,5% badanych, i  dobre dotychczasowe doświadczenia z  bankiem, na które 
wskazało 40,7% respondentów. Co ciekawe, najmniej ważnym kryterium dla an-
kietowanych podczas wyboru kredytu hipotecznego była reklama, ten motyw został 
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wskazany tylko w 7% przypadków. Można stwierdzić zatem, że reklamy kredytów 
hipotecznych przygotowywane przez banki i emitowane w różnych środkach prze-
kazu nie przynoszą zamierzonego efektu, gdyż to inne czynniki mają tu większe 
znaczenie. 

Z danych otrzymanych w wyniku realizacji badań wynika, że przy wyborze ban-
ku najistotniejszą rolę odgrywała szerokość oferty, czyli wielość usług i produktów, 
jakie oferuje dany bank. Kryterium to za najważniejsze uznało niemal ¾ badanych. 
Kolejnym ważnym kryterium branym pod uwagę były oprocentowania oraz stawki 
oferowane przez bank. Ich wysokość miała duże znaczenie dla niemal 65% osób 
biorących udział w badaniu. Nieco mniejszy odsetek respondentów, bo 63,7%, uwa-
żało, że jakość obsługi decyduje o tym, czy wybiorą oni dany bank, dla własnych 
operacji. Okazuje się, że najmniej ważnym kryterium, jakim kierowali się badani, 
wybierając dla siebie bank, były opinie znajomych, wskazane przez niecałe 9% an-
kietowanych.
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Rys. 4. Kryteria wyboru banku

Źródło: badania własne. 

Niezwykle ważną rolę dla rozwoju działalności banku i przyciągania nowych 
klientów odgrywa działalność marketingowa baku, a przede wszystkim promocja. 
Skutecznie realizowane kampanie reklamowe wpływają pozytywnie na wizerunek 
banku, dzięki czemu nie tylko pozwalają na utrzymanie stałych klientów, ale także 
na pozyskanie nowych. Ważne jest to, aby informacje dotyczące banku, jego usług 
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i produktów były łatwo dostępne, a działania promocyjne były widoczne i trafiały 
do odbiorców.

W badaniach zadano także ankietowanym klientom banków pytanie o źródła, 
z  jakich najczęściej czerpali oni informacje na temat oferty i  usług oferowanych 
przez bank.
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strony internetowe banku

bezpośrednie wizyty w banku
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Rys. 5. Źródła informacji na temat usług banku

Źródło: badania własne. 

Jak się okazuje, to promocja była największym źródłem informacji, z którego 
czerpali informację klienci (natomiast jak już wcześniej wspominano, nie dotyczy 
to kredytów hipotecznych). Ponad 42% ankietowanych wskazało na to, że najwięcej 
informacji dotyczących aktualnej oferty banku uzyskiwało dzięki reklamom produk-
tów i usług. Nieco mniej badanych, bo 2/5, uzyskiwało informacje o ofercie banku 
ze strony internetowej. Wskazuje to na to, jak ważne jest, aby banki miały czytelnie 
i jasno zbudowane strony internetowe i na bieżąco je aktualizowały wraz ze zmianą 
usług i oferty. Najmniej badanych jako źródło informacji podało ulotki i biuletyny 
wydawane przez banki oraz bezpośrednie wizyty w placówkach; odsetek tych odpo-
wiedzi nie przekraczał 10%.

Z przeprowadzonych badań wynika, że najwięcej respondentów dostrzegało re-
klamę telewizyjną – tak stwierdziło ponad 83% badanych. Reklama telewizyjna jest 
najpopularniejszą formą reklamy i uzyskuje ona największy oddźwięk i największą 
skuteczność, jeśli chodzi o dotarcie do odbiorcy. Można zatem powiedzieć, że ban-
ki powinny najwięcej środków przeznaczanych na reklamę inwestować w reklamę 
telewizyjną. Tuż po reklamie telewizyjnej warto zwrócić uwagę również na reklamę 
internetową, bo jak pokazują wyniki, prawie trzech na czterech respondentów wska-
zywało, że to z tą formą reklamy spotykało się najczęściej. Zdecydowanie rzadziej 
spotykanymi formami promocji banku wśród badanych były reklamy radiowe (48%) 
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i prasowe (41,2%). Najmniej banki powinny inwestować w takie formy promocji, 
jak billboardy i ulotki, bo jak pokazują badania, najmniej ankietowanych stwierdza-
ło, ze spotyka się z taką formą promocji.

5. Podsumowanie

Przeprowadzone badania pozwoliły na scharakteryzowanie zachowań konsumenc-
kich na rynku usług bankowych oraz czynników, które mają na nie wpływ. W toku 
analizy odkryto również wiele zależności. Okazało się, że płeć i dochód wpływają 
na liczbę instytucji finansowych, z jakich korzystają badani. Klientami więcej niż 
jednego banku są częściej kobiety niż mężczyźni, a także częściej osoby o wyższym 
dochodzie. Co ciekawe, ustalono, że skłonność do zaciągania kredytów i zakładania 
lokat jest powiązana z poziomem wykształcenia i dochodem badanych. Skłonność 
ta wzrasta wraz ze wzrostem wykształcenia i dochodu oraz w przypadku lokat wraz 
ze wzrostem wieku. Warto zauważyć także, że ocena wizerunku banku jest związa-
na z oceną jakości świadczonych przez niego usług. Pozytywna ocena wizerunku 
idzie w parze z pozytywną oceną jakości usług. Analiza badań zwraca uwagę tak-
że na ważną rolę działań marketingowych w działalności banku. Wyniki pokazują, 
na jakie obszary marketingu, które mają największe znaczenie dla klientów, należy 
zwrócić szczególną uwagę podczas projektowania strategii. Należy położyć nacisk 
przede wszystkim na reklamę telewizyjną oraz internetową, ponieważ to te formy 
są najbardziej zauważalne przez klientów banku, a dodatkowo stanowią największe 
źródło informacji na temat oferty usług świadczonych 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.
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