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Wstep

Publikacja Finanse publiczne zostata wydana w ramach Prac Naukowych Uniwer-
sytetu Ekonomicznego we Wroctawiu. Poszczegdlne jej czgéci stanowia dorobek
pracownikéw naukowych najbardziej liczacych si¢ w Polsce o§rodkow naukowych.
Przedstawione opracowania odnosza si¢ do calego spektrum probleméw naukowo-
-badawczych zwigzanych z finansami publicznymi i polityka fiskalng. Poszczegdlni
autorzy prezentuja wyniki swoich badan teoretycznych i empirycznych w zakresie
zarzadzania dochodami i wydatkami budzetu centralnego oraz budzetéw jednostek
samorzadu terytorialnego, w kontekscie zarowno reformy finansow publicznych,
reformy systemu emerytalnego, pomocy publicznej, jak i teoretycznych podstaw re-
alizacji wyznaczonych celow przez narzedzia polityki fiskalne;j.

Niniejsza publikacja jest adresowana do $rodowisk naukowych i studentow
wyzszych uczelni oraz osob, ktore w praktyce gospodarczej maja stycznosc ze stro-
ng dochodowg lub wydatkowa polityki fiskalne;j.

Poszczegolne fragmenty ksigzki byly recenzowane przez profesorow uniwer-
sytetow, w wigkszosci kierownikow katedr finansow, katedr ekonomii oraz poli-
tyki ekonomicznej, ktorym chciatbym podziekowac¢ za rzetelne recenzje. Sktadam
roOwniez wyrazy uznania pracownikom Katedry Ekonomii i Polityki Ekonomiczne;j
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu oraz pracownikom Wydawnictwa za
wiele wysitku i zaangazowanie, dzigki ktoremu powstata ta publikacja.

Mam glebokie przekonanie, ze ksigzka Finanse publiczne, ktdrg oddajemy
w Panstwa rece, bedzie inspiracjg do dalszych badan i dociekan naukowych oraz do
powstania rownie inspirujacych opracowan w przysziosci.

Jerzy Sokotowski
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Streszczenie: Autorka opisuje podstawowe elementy decydujace o charakterze dziatan zwia-
zanych z pozyskiwaniem i utrzymywaniem klientow banku detalicznego, a takze prezentuje
najistotniejsze czynniki decydujace o konkurencyjnosci bankdéw. Formutuje wnioski na pod-
stawie autorskich badan. Ich wyniki przedstawiaja najwazniejsze zdaniem klientow elementy
dziatalno$ci banku, ktore majg wptyw na decyzje dotychczasowych i potencjalnych klientow.
Badania te powinny da¢ odpowiedz nie tylko na pytanie, w jaki sposob zarzadzaé¢ bankiem, ale
réwniez powinny uswiadamia¢, jak kluczowym czynnikiem jest zwrdcenie uwagi na potrze-
by ludzkie — klientéw bankow. Ponadto w podsumowaniu opisuje obecng kluczowa zmiang
w polskiej gospodarce, ktora juz dzi$ odzwierciedla si¢ realng zmiang w polityce zarzadzania
portfelem ustug bankowych. Zmiany o charakterze polityczno-gospodarczym w ciggu kilku
najblizszych lat moga w znacznym stopniu przedefiniowa¢ metody pozyskiwania nowego
klienta i sposoby konkurowania na rynku bankowym.

Stowa Kkluczowe: bankowo$¢ detaliczna, zachowania klientdéw banku, zaufanie, wizerunek
banku.

Summary: The author describes the basic elements of determining the nature of the activities
associated with acquiring and maintaining customers of a retail bank. The most important
factors determining the competitiveness of banks are presented against the background of
the changes in economic and political situation in Poland. The results on the basis of the
author’s research show the most important elements which affect the decisions of existing
and potential customers of a bank. These studies should answer not only the questions of how
to manage the bank, but should also show how crucial is drawing attention to human needs
of bank customers. Furthermore, in the section summarizing the study is current changes in
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the Polish economy are described, which today can influence a real change in the policy of
management of banking services. In the next few years political and economic changes could
significantly redefine the method of acquiring a new customer, and ways of competing on the
banking market.

Keywords: retail banking, behavior of bank customers, confidence, image of a bank.

Cztery podstawowe elementy marketingu ustug to:
ludzie, ludzie, ludzie i jeszcze raz ludzie.

Richard Dow

1. Wstep

Sytuacja wielu panstw Unii Europejskiej doprowadzita do specyficznej formy za-
rzadzania i sterowania sektorem bankowym charakteryzujacej si¢ udzielaniem po-
mocy publicznej dla bankéw o istotnym znaczeniu dla gospodarki. Liczne organy
reprezentujgce pomoc publiczng narzucity instytucjom finansowym rygorystyczne
warunki prowadzenia dziatalnosci, czego nastepstwem bylo zaostrzenie warunkow
korzystania przez klientow z wielu produktéw bankowych. Implikacja opisanych
procesow byt istotny wptyw na zachowania klientoéw dotyczace wyboru instytucji,
z ktoérg podejmuja wspotprace, wobec czego kluczowym czynnikiem stato si¢ poszu-
kiwanie takich przedsiebiorstw bankowych, ktore zapewniaja klientowi stosunko-
wo tagodne warunki dostepu do produktéw o charakterze pasywnym oraz instytucji
oferujacych nie tylko najwyzsza stope zwrotu z inwestycji i oszczgdnosci, ale takze
ochrong osiagnietych przychodow.

Kolejnymi czynnikami wptywajacymi na zmiang¢ bankowych mechanizmow dzia-
tania sg rozszerzenie asortymentu ushug bankowych, agresywna reklama, orientacja na
zysk 1 klienta oraz szybki przeptyw informacji, ktore spowodowaly bardziej wygoro-
wane oczekiwania potencjalnego odbiorcy. W warunkach nasycenia rynku klient staje
si¢ wymagajacym ogniwem o coraz wiekszej swiadomosci ekonomiczne;.

Kreowanie wartos$ci banku we wspotczesnym $wiecie zalezy nie tylko od zaso-
boéw wykazywanych w sprawozdaniach finansowych, ale w coraz wigkszym stopniu
od posiadanego przez bank kapitatu intelektualnego. Przewage konkurencyjng ban-
ku, oprocz oferty, ksztattujg jego klienci tworzacy tzw. kapitat klienta, jako$¢ swiad-
czonych ustug oraz rzetelna polityka cenowa. Dotychczas jedna z najistotniejszych
rol w ,,walce o klienta” odgrywato zjawisko ,,wojny cenowej”, ktora polegata na
oferowaniu w pierwszej fazie wspotpracy z klientem bezptatnych ustug bankowych.
Model ten jednak okazuje si¢ nieskuteczny ze wzgledu na niska rentowno$¢. Pierw-
sza zmiana warunkow charakteryzujacych si¢ brakiem optat za wybrane produkty
powodowata natychmiastowa migracje klientow do konkurencji, co wplywa na ni-
ska stabilno$¢ dziatalno$ci w tym modelu. W metodyce dzialania bankéw brakuje
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mechanizméw powodujacych skuteczne pozyskiwanie lojalnych klientoéw, z ktory-
mi istniataby mozliwo$¢ nawigzania dtugofalowej wspotpracy. Rezultatami tego sa
nie zawsze skuteczna prognoza i stosunkowo niska stabilnos¢ kapitatowa i ptynno-
sciowa banku, co bezposrednio przektada si¢ na obnizenie jego reputacji i zaufania
klientow.

Rentownos$¢ banku staje si¢ ponadto coraz wigkszym problemem w dobie zmian
polityczno-gospodarczych przeprowadzanych w Polsce. Podatek bankowy spowo-
dowat koniecznos¢ zwigkszania marz z tytutu Swiadczonych ustug lub likwidacji
darmowych ustug, ktore dotad pehity funkcje ,,wabika na nowa klientele”. Z drugie;j
za$ strony banki nie moga utrzyma¢ niskich optat w obawie przed konsekwencja-
mi zapowiadanych ustaw, ktore maja przerzucic¢ cze$¢ odpowiedzialnosci za kryzys
frankowy na same instytucje kredytujace. Kolejnym czynnikiem, ktéry moze mie¢
wplyw na brak stabilnosci w zakresie rentownosci banku, jest podwazanie ogélnego
zaufania do instytucji finansowych. Piramidy finansowe, bankrutujace SKOK-i i li-
chwiarskie praktyki niekontrolowanych instytucji parabankowych maja negatywny
wplyw na funkcjonowanie calego sektora bankowego.

2. Perspektywa zaufania do sektora bankowego
2.1. Czynniki warunkujace zmiany w zaufaniu do sektora bankowego

Wyrdznienie si¢ sposrdd wielu innych podmiotow oferujacych podobne produkty
i ustugi jest jednym z kluczowych czynnikéw sukcesu firmy, oznacza bowiem pozy-
tywne zdystansowanie si¢ w stosunku do konkurentéw, w odniesieniu do czynnikow
majacych znaczenie i budujgcych warto$¢ dla klientow. Natomiast w odniesieniu do
sektora bankowego zagadnienie znaczenia marki byto bardzo dlugo niedoceniane,
ze wzgledu zarowno na specyfike sektora bankowego, jak i na brak badan, ktore jed-
noznacznie potwierdzatyby wptyw marki na wyniki finansowe. W rezultacie marke
postrzegano jako identyfikator organizacji (znak rozpoznawalny), a nie narzedzie,
ktoére ma istotny wplyw na wynik finansowy. Sytuacja ta jednak ulegta zmianie
w wyniku kryzysu finansowego z lat 2008-2009. Kryzys finansowy mial bowiem
wplyw nie tylko na problemy bankéw z zachowaniem ptynnos$ci finansowej, ale tak-
ze na zachwianie zaufania do instytucji finansowych i nadszarpnigcie ich reputacji,
w szczegoblnosci po upadku jednego z najwickszych amerykanskich bankow — Leh-
man Brothers.

Globalny kryzys ekonomiczny, ktory rozpoczat si¢ w 2007 r. w Stanach Zjedno-
czonych od zapasci rynku pozyczek hipotecznych masowo sprzedawanych w posta-
ci niemajacych pokrycia obligacji strukturyzowanych opartych na nieruchomosciach
w celach inwestycyjnych i spekulacyjnych, doprowadzit do paralizu §wiatowego
systemu finansowego.

Kolejnym etapem zmian w sektorze bankowym stato si¢ dazenie do podniesie-
nia zaufania do sektora bankowego poprzez narzucenie odpowiednich zasad bezpie-
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czenstwa w zakresie obrotu srodkami finansowymi. Niemniej jednak gtéwne obcia-
zenie z tytutu podniesienia bezpieczenstwa sektora bankowego zostato przerzucone
na klientow. Rygorystyczne zasady udzielania kredytow i pozyczek oraz zaostrzona
weryfikacja klienta powoduja, ze klienci zniechgcaja si¢ do bankow i poszukuja za-
spokojenia swoich potrzeb w instytucjach parabankowych. Ten kierunek przynosi
jedynie pogtebienie spirali spadku zaufania, poniewaz czgsto okazuje sig, ze drobni
pozyczkodawcy sa niestabilni lub oszukujg swoich klientdéw w celu uzyskania ko-
rzysci finansowych.

Tymczasem klienci bankow stale podwyzszaja wymagania i oczekiwania w sto-
sunku do sektora bankowego.

W obliczu kryzysu wickszos¢ bankdéw znalazta si¢ w niekorzystnej sytuacji, kto-
ra utrudniata im zapewnienie stabilnej 1 ptynnej sytuacji finansowej, gdyz kryzys
finansowy doprowadzit do spadku zaufania na rynku finansowym. W rezultacie spo-
wodowalt, ze klienci stali si¢ bardziej ostrozni w wyborze instytucji finansowej, stad
wzrosto znaczenie marki banku opartej na jego pozycji, reputacji i zaufaniu. Mozna
zatem stwierdzi¢, ze w przypadku sektora bankowego budowanie marki jest jednym
z glownych czynnikéw umozliwiajacych klientom oceng jakosci ustugi, zanim sami
z niej skorzystaja.

2.2. Wizerunek jako kluczowy element budowy zaufania

Wizerunek ma szczegodlne znaczenie w procesie podejmowania decyzji przez klien-
toOw, poniewaz w znacznym stopniu wptywa na zaufanie do banku. Liczy si¢ on takze
np. wowczas, kiedy pomiedzy ofertami konkurencyjnych bankéw trudno jest dostrzec
istotne réznice. Dlatego nalezy stale pamigtaé, ze negatywna opinia rozchodzi si¢
w danym $rodowisku szybciej niz pozytywna i trafia do zdecydowanie wickszej liczby
0s6b. Wyniki badan [Zyminkowski 2003] wskazuja, Ze klient niezadowolony z ushug
banku przekazuje swoje niezadowolenie przecigtnie 11 innym osobom, z ktorych kaz-
da z nich dzieli si¢ tym ,,nieswoim” niezadowoleniem z kolejnymi 5 osobami.

Wizerunek banku ksztattuje wiele réznych czynnikdéw zarowno tych wewnetrz-
nych, czyli zaleznych od banku, jak np. lokalizacja, jako$¢ obstugi klienta, pracowni-
cy itp., jak i tych, na ktore bank nie ma bezposredniego wptywu — klienci, konkuren-
cja, otoczenie polityczne, warunki gospodarcze, nazywane popularnie czynnikami
zewngtrznymi (rys. 1).

Analizujac czynniki wplywajace na wizerunek, mozna doj$¢ do wniosku, Ze jego
ksztaltowanie jest procesem zlozonym i wielowatkowym, w ktorym oprocz np. roli
personelu pierwszego kontaktu czy sposobu przekazu oferty ustugowej, mamy réw-
niez do czynienia z niezwykle niejednoznacznie pojmowanymi czynnikami, ktore sga
trudno mierzalne, takimi jak tozsamo$¢ czy reputacja.

Rola wizerunku w ksztattowaniu przewagi konkurencyjnej, a zarazem postrze-
ganiu banku, wynika réwniez z funkcji, jakie spetnia on dla nabywcow indywidual-

nych (rys. 2).
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Rys. 1. Czynniki wptywajace na ksztaltowanie wizerunku przedsigbiorstwa

Zrédto: [LeBlanc, Nguyen 1996, s. 48].
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produtkow marki nabywcy (wsrod idealny konkurencyjnych
s zewngtrznego (key vl
w branzy pracownikow)

stakeholders)

Rys. 2. Rodzaje wizerunkow banku identyfikowane przez rézne grupy srodowisk

Zrodto: [Zyminkowski 2003, s. 17].

Przedstawione na rys. 2 rodzaje wizerunku obrazuja sytuacje, w ktorej w zalez-
no$ci od podmiotu lub grupy podmiotow bank moze by¢ odmiennie postrzegany.
Pokazuje to, jak trudnym obszarem dziatania jest ksztaltowanie wizerunku banku,
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ktérym zajmuja si¢ okreslone wydzielone departamenty. Wszystkie te grupy ina-
czej moga ocenia¢ dzialania banku. Dzieje si¢ tak dlatego, iz kazde z tych $rodo-
wisk reprezentuje odmienne potrzeby i interesy. Rolg komoérek odpowiedzialnych
za ksztattowanie wizerunku w banku jest stworzenie strategii i planu dziatan marke-
tingowych, ktére w jak najwyzszym stopniu bedg godzi¢ interesy tych odmiennych
grup, a dzialania te bedg wzbudza¢ jak najmniej kontrowersji, ktore nie sa pozadane
dla przedsigbiorstwa, ktorego jedna z najwazniejszych cech jest stabilnos¢ i rowno-
waga.

2.3. Jakos$¢ jako element budowania satysfakeji i zaufania
w sektorze bankowym

Poziom zadowolenia klienta uzalezniony jest od jakosci $wiadczonych ushug, co jest
mozliwe dzicki dobrze wykonanej przez pracownikow banku pracy i dzigki jakosci
oferowanych produktéw. Personel buduje pierwszy wizerunek banku i opinie o nim
poprzez swoja wiedze¢ 1 umiejetnosci. Dzigki informacjom pochodzacym od przeto-
zonych, ktorzy dostarczaja je na podstawie strategii 1 standardow ustalonych przez
wlascicieli banku, poszczegodlni pracownicy budujg bazg wiedzy, formutujac odpo-
wiednie procesy i procedury realizacji r6znych czynnosci bankowych. Dodatkowe
informacje pochodza od samych klientow jako sprzezenie zwrotne w formie oceny
prac wykonanych przez doradcow klienta oraz opinii na temat produktow banku.
Zatem zadowolenie klientow buduje jego lojalnos¢ w stosunku do banku. Wszystkie
te elementy wplywaja na jako$¢ i tym samym wizerunek banku. Utrzymani klienci
i nowo zdobyci bezposrednio wpltywaja na rentowno$¢ banku, dzieki czemu moze
inwestowacé w rozwoj, w tym w dalsze szkolenia pracownikow i udoskonalanie swo-
ich procesow i produktéw. Wysoko wyszkolona kadra z mila obstuga robi pozy-
tywne wrazenie na kliencie, a to w konsekwencji buduje nie tylko wizerunek, ale
takze jego pozycj¢ na rynku i przewage konkurencyjna nad rywalami. Z kolei jakos¢
,»polega nie na wyrafinowanych technologiach, skomplikowanych procedurach ban-
kowych, lecz na dostosowaniu oferty bankowej do potrzeb indywidualnego klienta
[Rytelewska 2005].

Jako$¢ jest wige punktem wyjscia do zapewnienia satysfakcji klienta. Prowadzi
ona do zdobycia lojalnosci ustugobiorcy wzgledem ustugodawcy lub ustugi. Zado-
wolony klient poleca bank innym klientom, co w efekcie prowadzi do zwigkszenia
rentownosci, spadku kosztow 1 wzrostu przychodéw [Czyz 2008].

Nalezy zwroci¢ uwage, ze jest zasadnicza zalezno$¢ miedzy satysfakcjg klienta
i prawdopodobienstwem zakupu przez klienta nowego produktu. Interesujace wy-
daje sig, ze zalezno$¢ ta nie jest liniowa, ale ma charakter zblizony do wykladni-
czego [Jones, Sasser 1995]. Oznacza to, ze dopiero po zakupieniu kilku produktow
satysfakcja klienta i jego lojalno$¢ znacznie wzrastaja. Jeden ,,idealny” produkt nie
zapewni wobec tego sukcesu firmie. Podkresla to istote tego, ze po zdobyciu klienta
bank nie moze ,,spocza¢ na laurach”. T.O. Jones i W.E. Sasser przedstawili ponadto
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kilka typow klienta, charakteryzujac ich przede wszystkim pod katem satysfakcji,
lojalnos$ci oraz zachowania. Zestawienie to sprawdza si¢ w praktyce bankowe;j. Pod-
stawowg charakterystyke klientdw przedstawia tab. 1.

Tabela 1. Satysfakcja, lojalno$¢ i zachowanie indywidualnego klienta

Typ klienta Satysfakcja Lojalnos¢ Zachowanie
Lojalista/orgdownik wysoka wysoka Pozostaje, wspiera, promuje, poleca.
o . od niskicj do od niskicj Pf)zostaje lub opuszcza, bf;dq.c bar(rlzo
Uciekinier/zamachowiec |, .. , . niezadowolonym (wtedy moze by¢
sredniej do $redniej . . .
niebezpieczny dla wizerunku firmy).
od niskicj Przychodzi i odchodzi w zaleznos$ci od

Najemnik/interesowny | wysoka korzysci, jakie moze osiagna¢. Bardzo

do $redniej o . .
niskie zaangazowanie.

Niezdolny do zmiany. Podejmujac
decyzje, jest wrecz przywiazany do
wspotpracy z jednym podmiotem
(bankiem).

Zaktadnik/ od niskiej do

podporzadkowany $redniej wysoka

Zrédto: [Jones, Sasser 1995, s. 11-13].

Klienci skategoryzowani w tab. 1 charakteryzuja si¢ pewnymi specyficznymi
cechami, ktore wplywaja na koszty funkcjonowania przedsigbiorstwa, w tym réw-
niez banku. Konsekwentne budowanie relacji z klientami wymaga odpowiedniego
zarzadzania nimi, poniewaz rosnaca konkurencja i ich §wiadomos$¢ powoduja, ze
zdobycie trwalej lojalnosci jest coraz trudniejsze. Niezaleznie od wszystkich typow
klientéw oraz rosngcych wymagan w zakresie nawigzywania trwatych relacji z nimi
w zwigzku ze zjawiskiem wyrdwnywania si¢ pozioméw cen produktow bankowych
oraz systemem kopiowania ofert przez konkurencje istotnymi elementami staja si¢
jako$¢ produktow oraz jakos¢ pracy realizowanej przez personel banku. Bank, aby
zapewni¢ swoim klientom wysoki poziom $wiadczonych ustug, musi zidentyfiko-
wac kryteria, jakimi klienci kieruja si¢ w ocenie zadowolenia z produktu. W litera-
turze obcojezycznej [Brassington, Pettitt 2003] mozna si¢ spotkac z trafnym wyod-
regbnieniem 10 kryteriow charakteryzujacych jakos¢ swiadczonych ustug w ocenie
klientow. Do tych kryteriow autorzy badan zaliczyli: dostepnos$¢ ushug, zgodnosé
ze standardem, bezpieczenstwo transakcji, wiarygodnosc¢ ustugodawcy, zrozumienie
klientow, szybkos¢ reakcji, komunikacje, uprzejmosc¢, kompetencje personelu i jego
wyglad oraz wyglad placowki.
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3. Rosnace wymagania klientow w zakresie wyboru banku
i wobec zmian otoczenia gospodarczego

3.1. Przeglad czynnikéw wplywajacych na decyzje klientow
0 wyborze banku i jego ustug

W celu oceny rosnacych wymagan klientoéw w zakresie zarbwno wyboru banku, jak
i budowania dtugotrwatych relacji wspotpracy z bankiem przeprowadzone zostato
badanie w regionie pdéinocno-zachodnim Polski, tj. w trzech wojewddztwach: lubu-
skim, wielkopolskim i zachodniopomorskim. Wybor tych wojewodztw oraz dobor
proby nastapily zgodnie z metodologia prowadzenia badan przez Glowny Urzad Sta-
tystyczny. Przedmiotem badania byto 1068 prawidtowo wypetnionych ankiet.
Badanie wykazato, ze wsérdd elementéw majacych decydujaca wartos¢ w kwe-
stii wyboru instytucji bankowej respondenci najczesciej wskazywali (rys. 3) na do-
godng lokalizacje¢ (32%) oraz poufno$¢ i bezpieczenstwo (31%). Duze znaczenie
w tym zakresie mialyby roéwniez dostep do Internetu (28%) i obstuga klienta przez
personel (25%). 15% ankietowanych wskazato, ze w wyborze banku istotne znacze-
nie ma szybkos$¢ dziatania banku, 14% wskazalo na interesujaca i wiarygodng re-
klameg, a 13% na atrakcyjng ofert¢ i odpowiednie warunki wspotpracy. Ponizej 10%
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Rys. 3. Istotnos¢ czynnikéw wyboru banku przez klienta detalicznego

Zrodto: opracowanie wiasne.
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wskazan uzyskaly takie elementy, jak wizerunek (8%), bezptatne prowadzenie konta
oraz utrzymanie kart (7,6%), wykorzystywane przez bank nowoczesne rozwigzania
technologiczne (6,6%), opinia znajomych i rodziny (6%) oraz posiadanie przez bank
platformy gietdowej (3,3%) i przypadek (2%).

Analiza w oparciu o ple¢ respondentéw wskazuje na istotne réoznice pomiedzy
kobietami a me¢zczyznami. Dla 36% kobiet 1 47% mezczyzn takim elementem jest
dogodna lokalizacja, natomiast interesujaca i wiarygodna informacja ma decydujace
znaczenia dla 22% kobiet i 14% mezczyzn. Znana marka i renoma banku to czyn-
niki, ktore zdecydowalyby o wyborze danej instytucji bankowej w przypadku 30%
kobiet i 20% mezczyzn.

Wsrdd czynnikow, ktorych warto$¢ przy wyborze banku w istotny sposob rozni-
ta si¢ dla poszczegdlnych grup wiekowych, pojawily si¢ takie jak: dogodna lokaliza-
cja, poufnosc i bezpieczenstwo. Dogodng lokalizacj¢ jako kluczowy czynnik w wy-
borze banku wskazato 30% oséb w wieku 40-54 lat, 36% w wieku 18-29 lat, 43%
w wieku 30-39 lat i ponad 50% w wieku 55 1 wigcej lat, poufnosc¢ i bezpieczenstwo
ma natomiast istotng warto§¢ dla 22% najstarszych respondentow, 38% w wieku
18-29 lat i nieco ponad 40% pozostalych, natomiast dost¢p przez Internet wskazato
prawie 50% najmtodszych wiekiem respondentow, 40% w wieku 30-39 lat, 32%
w wieku 40-54 lat, 26% w wieku 55-69 lat i tylko 16% w wieku 70 i wigcej lat. Dla
27% osob w wieku 18-29 lat, 20% w wieku 30-54 lat, 15% w wieku 55-69 lati 10%
w wieku 70 1 wiecej lat duza warto$cig w wyborze banku jest jego szybkos¢ dziata-
nia, atrakcyjng oferte i odpowiednie warunki wskazato 6,5% najstarszych wiekiem
respondentdw, 10% w wieku 55-69 lat, 16,5% w wieku 19-29 lat 1 20-22% w wieku
30-54 lat. Nowoczesne rozwigzania technologiczne majg natomiast znaczenie dla
14% o0so6b w wieku 40-54 lat, 12% w wieku 30-39 lat, 7,5% w wieku 18-29 lat
1 ok. 3% w wieku 55 i1 wiecej lat.

Kolejnym elementem badania byto dokonanie oceny wazno$ci czynnikdw wy-
boru banku o najwigkszym znaczeniu dla klientow. W skali pieciostopniowej zna-
czenie w wyborze banku takiego czynnika, jak uprzejmos¢, pomoc i kompetencje
pracownikéw banku respondenci ocenili na $rednim poziomie 4,19, przy czym az
37,7% ankietowanych ocenito ten czynnik na poziomie 4, a kolejnych 30% przy-
znalo mu oceng 5. Réwniez znaczenie elastycznos$ci w kontaktach z klientami oraz
szybkosci 1 sprawnosci zalatwiania spraw uzyskato taka samg $rednig oceng, jak po-
przedni czynnik, znaczenie tego czynnika na poziomie 5 ocenito ponad 31% ankieto-
wanych, a 34% przyznato mu oceng 4. Doste¢p mobilny i przez Internet do informacji
o stanie konta, historii rachunku i realizacji transakcji oceniony zostat na przecigt-
nym poziomie 4,1, przy ponad 30% wskazan tego czynnika jako bardzo waznego.
Srednia ocene nieco ponizej 4 ma dla respondentdéw taki element, jak okreslona li-
nia debetowa, limit na karcie kredytowej czy oprocentowanie produktow dtuznych.
Mozliwos¢ dojazdu, lokalizacja i godziny otwarcia placowki uzyskaty srednig oceng
4,2. 1,4% ankietowanych stwierdzilo, ze optaty za ustugi, operacje bankowe i trans-
akcje w ogole nie sg istotne przy dokonywaniu wyboru banku. Jako bardzo wazny
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w wyborze banku czynnik ten wskazato 30% respondentow, kolejnych 34% na pig-
ciostopniowej skali ocen przyznato temu czynnikowi oceng 4.

Podsumowujac dotychczasowe analizy, mozna stwierdzi¢, ze poza czynnikiem
typowo cenowym przejawiajacym si¢ w prowadzeniu przez banki bezptatnych ra-
chunkow rozliczeniowo-oszczednosciowych czy wydawaniu kart ptatniczych lub
kredytowych, za ktore nie musimy wnosi¢ optat miesi¢cznych, znaczenie ma szereg
innych czynnikéw. Wiele z nich odnosi si¢ do samej obstugi, lokalizacji placowki,
jej wygladu i dziatania operacyjnego, a takze ogodlnie pojetej jakosci swiadczonych
ushug.

Pomimo kryzysu zaufania do bankowos$ci nadal za najbardziej wiarygodne zrd-
dto uznajemy pracownikow banku.

3.2. Podatek bankowy jako czynnik ksztaltujacy nowe reguly walki o klienta

Podatki bankowe nie s3 w Unii Europejskiej nowym rozwigzaniem. W wielu krajach
pojawity si¢ one po 2009 r. na skutek globalnego kryzysu finansowego. Mialy na
celu odzyskanie kosztow wczesniejszego wsparcia bankow w czasie kryzysu przez
budzet panstwa lub wzmocnienie stabilno$ci systemu bankowego.

Polski podatek bankowy ma natomiast charakter wylgcznie fiskalny. Uzasadnie-
niem wprowadzenia podatku jest konieczno$¢ zwiekszenia udzialu sektora finanso-
wego w ponoszeniu obcigzen podatkowych oraz wysoka zyskownos$¢ tego sektora.

Wprowadzenie podatku bedzie miato negatywny wplyw na sytuacj¢ sektora
bankowego zdaniem analitykéw Narodowego Banku Polskiego. Najmocniej uderzy
on w banki stabsze, o nizszej rentownosci i stosunkowo nizszych wspotczynnikach
kapitatowych. Zwigkszy si¢ wigc grupa bankow w trudnej sytuacji.

Banki bgda prawdopodobnie probowaty zmniejszy¢ podstawe opodatkowania
i ograniczy¢ spadek zyskownosci, a to zdaniem NBP bedzie prowadzito do:

* wzrostu kosztow kredytow mieszkaniowych,

» spadku akcji kredytowej, poniewaz banki zamiast udziela¢ kredytoéw beda na-
bywaty skarbowe papiery wartosciowe, gdyz aktywa te nie sg objete podatkiem,

» spadku dostepnosci kredytow ze wzgledu na obnizenie zdolnosci kredytowej,
na czym z pewnos$cig ucierpig male firmy i kredytobiorcy o wyzszym poziomie
ryzyka,

e ograniczenia udzielania kredytow o niskich marzach (hipotek) na rzecz produk-
tow wysokomarzowych (kredyty konsumpcyjne).

Podatek bankowy juz zbiera swoje zniwo. Mimo ze na t¢ chwile nie mozna jesz-
cze precyzyjnie obliczy¢ finansowych konsekwencji tego narzedzia fiskalnego, to
instytucje bankowe zaczgly juz szuka¢ oszczednosci. Poza trudnosciami w zakresie
dostepnosci produktow wyraznie wida¢ wycofanie si¢ bankow ze $wiadczenia bez-
ptatnych ustug. Banki masowo dokonujg zmiany regulaminu $wiadczen ustug ban-
kowych, wprowadzajac optaty za prowadzenie kont, uzytkowanie kart ptatniczych
czy kredytowych. Instytucje te rezygnuja z elementu, ktory jeszcze do niedawna
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stanowil glowny czynnik pozyskiwania nowych klientow. Ponadto likwidacji ule-
gaja liczne programy lojalnosciowe. Nawet lider kreowania wizerunku w Polsce,
za jakiego mozna uzna¢ BZ WBK (szczegdlnie w kontekscie dynamiki), wycofuje
swoj sztandarowy program PAYBACK, a z kolei Citi Handlowy ze swojej oferty
usunat program kolekcjonowania punktow rabatujacych optaty za przeloty liniami
Wizz Air. Te czynniki powodujg migracje klientow do bankow, ktore utrzymujg sto-
sunkowo atrakcyjne warunki. Niestabilno§¢ wynikajaca z opisanych postaw klien-
tow bankow detalicznych jest teraz jeszcze wigksza, poniewaz banki pozbywaja si¢
gtéwnego or¢za w walce o klienta. Te wszystkie dziatania w dtuzszej perspektywie
wyksztalca nowe trendy na rynku bankowym.

4. Zakonczenie

Podsumowujac wyniki badan autorskich oraz dokonanych obserwacji, mozna zwro-
ci¢ uwage na wzrastajace znaczenie czynnikow pozacenowych w zakresie $wiad-
czonych ustug przez banki. Zmniejszona konkurencyjno$¢ cenowa, wynikajaca jak
dotad z istnienia wielu bezptatnych ustug bankowych, spowodowata, ze klienci kon-
centrowali si¢ na takich cechach charakteryzujacych produkty bankowe, jak profe-
sjonalna sprzedaz produktu, poczynajac od wizerunku placowki bankowej, po takie
czynniki, jak: rzetelna i fachowa obstuga, godna zaufania informacja, wygoda, jakos¢
1 bezpieczenstwo korzystania z ustug bankowych. Sam P.F. Drucker pisal, Ze ,,mar-
keting to menadzerskie zadanie rozpoznania, uprzedzania i zaspokajania wymagan
klienta w sposob zapewniajacy jego satysfakcje i przynoszacy zysk, poniewaz celem
przedsiebiorstw jest zdobywanie i utrzymywanie klientow na wytwarzane towary
i wykonywane ustugi”. Ponadto inny znany amerykanski ekonomista T. Levitt twier-
dzit, ze: ,,rzeczywista konkurencja nie wystepuje migdzy tym, co przedsigbiorstwa
wytwarzaja w swoich fabrykach, lecz miedzy tym, co one dodaja do swoich produk-
tow w postaci opakowania, ushug, reklamy, porad dla nabywcow, magazynowania,
sposob dostawy i1 innych zabiegdéw, ktore majg wartosci dla nabywcow”.

Zmieniajace si¢ otoczenie gospodarcze, ktore wymusza na bankach likwidacje
bezptatnych ustug, tym bardziej bedzie wptywato na konieczno$¢ zmiany w zakre-
sie zarzgdzania produktami i ustugami bankowymi. Tym silniejsza okaze si¢ ko-
nieczno$¢ tworzenia nowych wartosci dodanych do produktoéw, im bardziej beda
wzrastaty oczekiwania klientow wobec korzystania z ptatnych ustug. Dodatkowym
czynnikiem zwigkszajacym konieczno$¢ profesjonalnego podejscia do klienta jest
rosnaca swiadomos¢ klientow w zakresie nie tylko wiasnych potrzeb, ale rowniez
zagrozen swiata finansow.
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