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DETERMINANTY WYBORU BANKU PRZEZ
MLODYCH KLIENTOW

Wprowadzenie

W obecnych czasach dynamiczny rozwoj gospodarki jest niemozliwy bez rowno-
czesnego rozwoju rynkow finansowych, a w szczeg6lnosci rozwoju rynku ustug bankowych
wyrazajacego si¢ przede wszystkim wyzszym poziomem ubankowienia spoteczenstwa,
ktorego wyrazem jest wzrost liczby 0sob posiadajacych rachunek bankowy oraz aktywnie
korzystajacych z produktéw zwigzanych z tym rachunkiem.

Postep technologiczny jaki mial miejsce na poczatku XXI wieku wprowadzit wiele
zmian w funkcjonowaniu systemu bankowego. W odpowiedzi na zmieniajace si¢ oczekiwa-
nia i potrzeby klientow banki na masowa skal¢ zaczety wprowadza¢ do swojej oferty nowe
produkty bankowe oraz wykorzystywa¢ nowe kanaty ich dystrybucji oparte na innowacyj-
nych technologiach. Spoteczenstwo musiato natomiast dostosowacé si¢ do nowych warun-
kéw rynkowych w ktorych znaczny odsetek realizowanych w zyciu codziennym transakcji
odbywa si¢ nie za gotowke, ale w sposob bezgotowkowy'. Nalezy pamigtaé, ze mozliwosé
realizacji transakcji w sposob bezgotdwkowy jest bezposrednio zwigzana z konieczno$cia
posiadania rachunku bankowego. Wymogt ten spowodowat, ze w latach 2008 — 2013 liczba
posiadanych przez osoby prywatne w Polsce rachunkéw biezacych w bankach wzrosta 35,3
mln do 52,2 min. W 2013 r. liczba rachunkéw bankowych na jednego mieszkanca w Polsce
wyniosta 1,57. Warto$¢ ta byta wyzsza od wartosci srednich UE ($rednia UE — 1,01, $rednia
skorygowana dla 23 krajow UE — 1,5) i uplasowata Polsk¢ na 14 miejscu wsrdd panstw Unii
Europejskiej’.

Zmiany zachodzgce na rynku produktoéw bankowych najszybciej akceptowane sa
przez przedstawicieli mtodego pokolenia. Dlatego tez banki, aby mogly w przysztosci by¢
na rynku konkurencyjne musza przyktada¢ szczegélna uwage do stworzenia portfela pro-
duktow, ktory spetnialby juz dzi$ oczekiwania potencjalnych mtodych klientow i pozwolit
na nawigzanie z nimi relacji lojalnosciowych. Nalezy pamigtaé, ze chociaz produkty skiero-
wane do mtodych ludzi przynosza aktualnie bankom minimalny zysk lub nawet wymagaja
subsydiowania to w przysztosci ta grupa klientow moze sta¢ si¢ podstawowym zrodlem
ich dochodéw. Jak wykazuja badania znaczny odsetek mtodych ludzi pozostaje lojalnymi
klientami banku, ktory obstugiwat ich w okresie nauki przeksztatcajac swoj rachunek akade-
micki na normalny rachunek biezacy. Dlatego tez w odniesieniu do tej grupy klientow banki
powinny zrezygnowac ze stosowania instrumentéw tradycyjnego marketingu, a skupic si¢
na instrumentach marketingu partnerskiego majacego na celu utrzymanie na state tej grupy
klientow poprzez pelna personalizacj¢ portfela produktow.

W 2006 1. przecigtny mieszkaniec Polski dokonywat 9,3 a w 2013 r. 37,6 ptatno$ci przy pomocy karty platniczej.
Wartos¢ ta jest znacznie nizsza od wartosci $redniej UE, ktora wynosita 85,8 ptatnosci i uplasowata Polske na
22 miejscu wsrod panstw Unii Europejskie;j.

Poréwnanie wybranych elementow polskiego systemu platniczego z systemami innych krajow Unii Europejskiej
za 2013 r. Departament Systemu Platniczego, Warszawa 2014, s. 4-6 [online]. [2015-03-15]. www.nbp.pl/
systemplatniczy/obrot_bezgotowkowy/porownanie_UE_2013.pdf
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1. Cel i metodyka badan

Badania ankietowe dotyczace zainteresowania ustugami bankowymi wsrod mtodej
generacji klientow bankow zostaly przeprowadzone na grupie 1841 respondentéw w wieku
20 — 25 lat studiujacych na podkarpackich uczelniach wyzszych®. W sktadzie analizowanej
grupy badawczej znalazlo si¢ 944 kobiety (51,28%) oraz 897 mezczyzn (48,72%). Wybor
sktadu grupy badawczej zostat podyktowany faktem, ze mtode osoby zaliczane do tej grupy
wiekowej stanowia segment przysztosciowych klientdow, o ktory w sposob szczegdlny juz
na tym etapie ich zZycia musza zabiega¢ banki, aby wytworzy¢ z nimi wigzi lojalnosciowe,
ktore zaprocentuja w przyszlosci.

Podstawowym celem przeprowadzonych badan bylo oszacowanie zainteresowania
wsrod miodej generacji Polakow ustugami bankowymi oraz okreslenie czynnikow majacych
wplyw na wybor przez nich okreslonego banku.

2. Stopien ubankowienia respondentow

Funkcjonowanie cztowieka we wspotczesnych warunkach gospodarczych praktycz-
nie jest niemozliwe bez dostgpu do réznego rodzaju ushug finansowych oferowanych przez
banki potencjalnym klientom. Brak rachunku bankowego oraz mozliwos$ci wykorzystywania
zwigzanych z nim elektronicznych instrumentoéw platniczych w obecnych czasach znacznie
utrudnia funkcjonowanie cztowieka w aktualnych realiach rynkowych oraz podnosi koszty
jego zycia.

Dlatego na wstepie przeprowadzonych badan zostat okreslony stopien ubankowienia
wsrdd analizowanej grupy mtodych polakow. Stopien ten zostat ustalony w oparciu o trzy
kryteria tj. liczbe 0sob korzystajacych z ustug bankowych, liczbg 0sob posiadajacych rachunek
bankowy oraz liczbg osob korzystajacych z ustug bankowosci internetowe;.

Analiza udzielonych przez ankietowanych odpowiedzi pozwala stwierdzi¢, ze przed-
stawiciele pokolenia obecnych dwudziestolatkdow nie wyobrazaja sobie funkcjonowania
w otaczajacej ich rzeczywistosci bez mozliwosci korzystania z ustug bankowych (rys.1).
Prawie 99,5% badanych deklaruje, ze korzysta z ustug finansowych oferowanych przez banki
a ponad 99% respondentow posiada rachunek bankowy. Mtodzi ludzie kierujgc si¢ wygoda
i minimalizacja kosztow obstugi bankowej doceniajg mozliwos¢ korzystania z ustug banko-
wych przez Internet. Prawie 96% sposrod badanych deklarowato, ze korzysta z tego rodzaju
ustug.

Rysunek 1. Stopien ubankowienia w grupie badawczej
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Zrédto: Opracowanie wiasne.

3 W artykule zostala przedstawiona tylko cze$¢ wynikow z przeprowadzonych badan dotyczaca czynnikow wply-
wajacych na wybor banku przez studentow.
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Nalezy rowniez podkresli¢, ze respondenci zdaja sobie sprawg jakie moga by¢ nega-
tywne skutki wykluczenia finansowego. Potwierdzeniem tego jest fakt, ze wszyscy sposrod
ankietowanych, ktorzy jeszcze nie posiadali rachunku bankowego deklarowali, Ze planujg
go zatozy¢ w najblizszej przysztosci. A ponad 81% badanych nie korzystajacych do tej pory
z ushug bankowych przez Internet stwierdzito, ze zamierza realizowa¢ ustugi bankowe przy
wykorzystaniu tego medium.

3. Determinanty wyboru banku przez miodych ludzi
3.1. Czynniki wplywajace na wybor banku przez miodych ludzi

Analiza czynnikow determinujacych wybor banku przez respondentéw pozwala
stwierdzi¢, ze mloda generacja Polakow zwraca szczegolng uwage na swoja wygode oraz
mozliwos$¢ korzystania z nowoczesnych kanatow dystrybucji ustug bankowych. Potwierdze-
niem tego jest fakt, ze ankietowani najczeséciej jako czynnik, ktéry miat wplyw na wybor przez
nich banku wskazywali mozliwos$¢ korzystania z ustug bankowosci internetowej (rys. 2).
Odpowiedz tg wybrato prawie 85% badanych. W analizowanej grupie badawczej zaintere-
sowanie mozliwoscig realizacji ustug bankowych przez Internet wykazywato dziewieciu na
dziesigciu mezezyzn i osiem na dziesig¢é kobiet.

Rysunek 2. Czynniki wplywajace na wybor banku przez respondentow
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Zrédto: Opracowanie wlasne.

Na kolejnych miejscach ankietowani wskazywali czynniki, ktore maja wptyw na ta-
twosc¢ ich dostepu do gotowki lub ustug bankowych. Odpowiedz ,,liczba dost¢pnych bankoma-
tow” wybralo prawie 50% ankietowanych a odpowiedz ,,potozenie banku i liczba jednostek™
ok. 39% badanych. Nalezy nadmienic¢, ze kobiety (55,98%) cz¢$ciej niz mg¢zezyzni (43,4%)
wskazywaly na odpowiedz ,,liczba dostepnych bankomatéw”. Natomiast w przypadku odpo-
wiedzi ,,potozenie banku i liczba jednostek™ sytuacja byta odwrotna. Wskazywato jg 44,08%
mezczyzn i tylko 33,97% kobiet.

Istotnym dla ankietowanych przy wyborze banku byla rowniez rekomendacja osob
z ich najblizszego otoczenia. Czynnik ten jako determinujgcy wybor banku, z ushug ktorego
korzystali wskazato 36% respondentoéw. Nalezy zaznaczy¢, ze rekomendacja najblizszych
byta bardziej istotna dla me¢zczyzn (40,7%) niz dla kobiet (33,01%).

Na dalszych miejscach ankietowani wskazywali odpowiedzi dotyczace czynnikow
finansowych oraz marketingowych.

Aspekt finansowy przy wyborze banku byt istotny dla co czwartej osoby uczestni-
czacej w badaniach ankietowych. 26,66% respondentow wskazalo na odpowiedz ,,wysoko$¢
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optat i prowizji”. Odpowiedz tg czg$ciej zaznaczali mezezyzni (32,13%) niz kobiety (21,47%).
W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, ze ponad 86% ankietowanych mezczyzn okreslito dopusz-
czalny poziom kosztéw zwiazanych z posiadaniem rachunku bankowego w przedziale od 0
do 5 ztotych. W przypadku kobiet poziom ten zaakceptowato 68,5% badanych.

W mniejszym stopniu przy wyborze banku ankietowani kierowali si¢ oferowana
przez bank wysokos$cig oprocentowania rachunku. Na ten czynnik wskazato jedynie 7,35%
ankietowanych (w tym 6,52% kobiet i 8,23% me¢zczyzn). Przyczyn niskiego zainteresowa-
nia ankietowanych wysokos$cia oprocentowania rachunku mozna upatrywac z jednej strony
warunkami rynkowymi, ktore przektadaja si¢ na bardzo niskie oprocentowanie rachunkéw
bankowych. Z drugiej za$ strony, fakt ze niewielki odsetek badanych deklaruje posiadanie
lokat bankowych.

Czynniki marketingowe podobnie jak w przypadku czynnikow finansowych miaty
wplyw na wybor banku przez co czwartego uczestnika badan. 24,03% ankietowanych wska-
zato odpowiedz ,,znana marka” a 20,52% odpowiedz ,,reklama banku”. Nalezy znaczy¢,
ze czynniki marketingowe miaty wigkszy wptyw na wybor banku przez kobiety niz przez
mezezyzn.

3.2. Osoby wplywajace na wybor banku przez miodych ludzi

Analizujac strukturg udzielonych przez ankietowanych odpowiedzi na pytanie o oso-
by majace wptyw na ich wybor banku nalezy stwierdzi¢, ze co trzeci badany stwierdzit, ze
sam dokonat tego wyboru bez niczyjej pomocy (rys. 3). Odpowiedz ta czgsciej wybierali
mezezyzni (34,72%) niz kobiety (30,34%).

Rysunek 3. Osoby majace wplyw na wybér banku przez respondentéw
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Zrédho: Opracowanie wiasne.

Wsrdd ankietowanych, ktorzy stwierdzili, ze na ich wybor miata wptyw rekomendacja
jakies$ osoby najwicksza grupe stanowili respondenci, wskazujacy na rodzicow. Odpowiedz ta
wybrato 18,7% badanych. Na kolejnych miejscach ankietowani wymieniali ,,kolezanki/kole-
gow” (17%) oraz pracownikow banku (16,4%). Nalezy zaznaczy¢, ze na mezczyzn wigkszy
wplyw miaty osoby z ich najblizszego otoczenia, a na kobiety pracownicy banku. Odpowiedz
,kolezanki/koledzy” wskazato odpowiednio 17,93% mezczyzn i 16,13% kobiet. Natomiast
odpowiedz ,,pracownicy banku” zaznaczyto 18,06% kobiet i 14,66% me¢zczyzn. Na dalszych
miejscach ankietowani wybierali odpowiedz ,,dziewczyng/chlopaka” (7,08%) oraz odpowiedz
»rodzenstwo” (4,88%). Kobiety (9,62%) wicksza wage przyktadaty do rekomendacji swoich
sympatii niz me¢zczyzni (4,4%). Natomiast dla wigkszej grupy mezezyzn (5,07%) wazniejsza
byta rekomendacja rodzenstwa niz dla kobiet (4,7%).
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4. Banki z ustug ktorych korzystaja miodzi Polacy

Potwierdzeniem faktu, ze mtode pokolenie Polakoéw to ,,generacja elektroniczna”,
ktora w kazdej sferze swojego zycia chece korzysta¢ z nowoczesnych urzadzen elektronicznych
oraz innowacyjnych kanatéw dystrybucji ustug w tym rowniez ustug bankowych jest struktura
udzielonych odpowiedzi na pytanie ,,z ustug jakiego rodzaju banku korzystaja respondenci”.
Ponad 98% uczestniczacych w badaniach deklarowato, ze posiada rachunek biezacy w banku,
ktory udostgpnia im mozliwo$¢ realizacji ushug bankowych przez Internet (rys.4) tj. w banku
tradycyjnym $wiadczacym ustugi przez Internet lub banku internetowym.

Rysunek 4. Struktura grupy badanej ze wzgledu na rodzaj wybranego banku.
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Zrodto: Opracowanie wiasne.

W analizowanej grupie badawczej prawie 60% ankietowanych posiadato rachunek
bankowy w banku tradycyjnym §wiadczacym ustugi przez Internet. Ten rodzaj banku czgéciej
byt wybierany przez kobiety (62,39%) niz przez me¢zczyzn (56,93%). Natomiast posiadanie
rachunku bankowego w banku internetowym deklarowato (38,73%). Wsrod posiadaczy tych
rachunkow wigksza grupe stanowili mezczyzni (41,94%) niz kobiety (35,68%).

Ostatnig grupe wsrdd badanych stanowili ankietowani posiadajacy rachunek bankowy
w banku tradycyjnym nieswiadczacym ustug przez Internet (1,53%). Nalezy jednak zazna-

czy¢, ze ponad 80% sposrod nich deklarowato, ze planuje w najblizszym czasie zmiang banku.

Analizujac strukture grupy badawczej ze wzgledu na bank w ktérym respondenci
posiadali rachunek bankowy (rys. 5) stwierdzamy, ze dominujaca rol¢ odgrywaty trzy banki:
mBank, Pekao SA, PKO BP SA. Rachunki w nich posiadato ponad 75% procent respon-
dentéw. Nalezy zaznaczy¢, ze mBank wybierany byt czesciej przez mezczyzn (41,94%) niz
kobiety (35,68%). Natomiast w przypadku dwoch najwigkszych polskich bankow sytuacja
byta odwrotna to kobiety (38,68%) czeSciej niz m¢zczyzni (35,63%) deklarowaty, ze posia-
daja w nich rachunek bankowy. Czynnikiem wplywajacym na posiadanie w tych bankach
rachunkow biezacych przez wigkszo$é respondentow moze by¢ obok stosunkowo duzej liczby
placowek w analizowanym terenie roOwniez renoma tych bankoéw na co zwracal uwage przy
wyborze banku co piaty ankietowany.
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Rysunek 5. Struktura grupy badanej ze wzgledu na bank w ktérym respondenci posiadali ra-
chunek bankowy
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Zrédho: Opracowanie wiasne.

Podsumowanie

Przeprowadzone badania ankietowe wykazaty ze dla wyksztatconych przedstawicieli
pokolenia urodzonego w Polce juz po przemianach spoteczno — gospodarczych korzystanie
z ustug bankowych jest zjawiskiem powszechnym. Generacja ta rozumie, ze funkcjonowanie
w obecnych realiach rynkowych bez posiadania rachunku bankowego oraz dostepu do sze-
rokiej oferty ustug finansowych a w szczegdlnosci ustug realizowanych przy wykorzystaniu
innowacyjnych mediow wptywa na jako$¢ ich zycia i moze stac si¢ przyczyng wykluczenia
finansowego. Potwierdzaja to wyniki badan dotyczace ubankowienia grupy badawczej, ktore
jest na bardzo wysokim poziomie 99%. Nalezy zaznaczy¢, ze potrzebe¢ posiadania rachunku
bankowego rozumie rowniez jednoprocentowa grupa badanych, ktérzy obecnie go nie posia-
daja. Wszyscy cztonkowie tej grupy deklarujg cheé zatozenia go w najblizszej przysztosci.

Przedstawiciele analizowanej grupy klientéw banku dokonujac wyboru banku stawia-
ja przede wszystkim na swoja wygodg i minimalizacj¢ kosztow. Dlatego tez wsrod bogatej
oferty bankéw poszukuja produktow, ktore umozliwiajg im z jednej strony na realizacje ustug
bankowych przez Internet bez konieczno$ci wizyty w banku oraz bezposredniego kontaktu
z pracownikiem banku. Posiadanie takiego wtasnie rachunku bankowego deklarowato prawie
98,5% respondentdw. Z drugiej za$ strony uwazaja, ze zwiazany z realizacja ushug bankowych
poziom kosztoéw powinien zosta¢ ograniczony do minimum. Ponad 77% ankietowanych
uwaza, ze catkowite koszty zwigzane z posiadaniem rachunku bankowego oraz realizacja
ustug bankowych nie powinny przekraczaé¢ 5 ztotych miesigcznie.

Badania wykazaty rowniez, ze dla analizowanej grupy potencjalnych klientéw ban-
kéw wigksze znaczenie przy wyborze banku ma rekomendacja os6b z najblizszego otoczenia
niz reklama banku czy rekomendacja jego pracownikéw. Prawie potowa ankietowanych de-
klarowata, ze na ich wybor wplynat kto$ z ich otoczenia (rodzice, koledzy, rodzenstwo). Jest
to istotna informacja dla bankow, gdyz pokazuje, ze banki obok prowadzonych standardowych
dziatan marketingowych powinny podja¢ rowniez dziatania majace na celu umozliwienie im
pozyskania nie pojedynczego klienta ale powigzanych ze soba grup klientow.
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FACTORS INFLUENCING BANK’S CHOICE BY YOUNG
POLISH CLIENTS

Summary

Using banking services is an everyday and popular phenomenon for Polish educated youth
aged 20 or so. They fully understand that the lack of their own bank account may contribute
to their financial exclusion and therefore influence their quality of life. For this reason these
bank clients are characterised by high banking competences.

Representatives of the group in question tend to focus on the convenience and cost minimisa-
tion while choosing their bank. Considering the bank’s choice they mainly pay attention to its
distribution chain, in particular the number of cash dispensers, as well as the location of its
outlets. Next, the customers are affected by the recommendations of relatives or close people
around them. Majority of the youth already own their bank account with online services’ ac-
cess and the cost of such account does not normally exceed 5 PLN.

Finally, the bank’s choice made by the young people is more dependent on the opinion of their
relatives or friends rather than the bank’s advert or the bank attendants’ recommendations.

Key words: bank, banking (current) account, young clients



