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Spoteczne uwarunkowania rozwoju bankowosci
detalicznej w Polsce

Wprowadzenie

Zakres korzystania z ustug finansowych przez polskie gospodarstwa do-
mowe nadal zdecydowanie odbiega od poziomu obserwowanego w krajach
wysoko rozwinigtych. Z ushug bankowych korzysta w Polsce znacznie mniej
mieszkafcow niz w krajach ,,starej” Unii Europejskiej, a takze w Czechach i na
Wegrzech. Wedhug raportu Roland Berger Strategy Consultans [2003], liczba
rachunkéw biezacych w stosunku do liczby mieszkaficéw kraju wynosi w Pol-
sce 39%, podczas gdy w krajach ,.starej” UE 90%, w Czechach 64%, na We-
grzech 43%. W Polsce pieniadze w bankach oszczedza 17% mieszkancéw, na
Wegrzech 19%, w Czechach 53%, natomiast srednia dla ,,starej” Unii Europej-
skiej wynosi 75%. Wedhlug danych SIBIS [2003], co 4. mieszkaniec Unii Euro-
pejskiej korzysta z bankowosci elektronicznej, podczas gdy w Polsce co 20.
obywatel, w Czechach co 10. a w Danii co 2.

Uzasadnione wydaje si¢ jednak przewidywanie, ze w najblizszej przyszio-
$ci rowniez w Polsce ustugi bankowe wejdg w zakres tzw. minimum ustugo-
wego, ktérym w teorii konsumpcji okresla sig¢ ustugi niezbedne do prawidtowe-
go funkcjonowania gospodarstwa domowego' [Daszkowska, Senyszyn 1994].
Wobec dokonujacych si¢ proceséw nasuwa si¢ wiele pytan o podstawowym
znaczeniu dla polskiej bankowosci detalicznej. W jakim zakresie Polacy korzy-
staja z ustug bankéw? Jakie sg bariery i obawy korzystania z ustug bankéw
zakorzenione w mentalnosci, umiejetnosciach, wiedzy, dostgpnosci hamujace
rozwdj bankowosci detalicznej? Kim sa osoby niekorzystajace z ustug bankow?
Jak dalece zwigkszy si¢ zakres korzystania przez ludnos$é z ustug bankowych
w najblizszych kilku, kilkunastu latach oraz kiedy osiagnie poziom obserwo-
wany w krajach wysoko rozwinigtych?

'Zestaw ustug wchodzacych w skiad tego minimum nie jest staty i w miare postgpu, wyrazajacego sie
zmiang stylu zycia, wzrostem zamoznosci i poprawa standardu zyciowego, ustugi zaspokajajace
potrzeby wyzszego rzedu przeksztatcaja si¢ w ustugi podstawowe.
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W artykule podjeto probe pokazania, ze punktem wyjscia do odpowiedzi na
postawione pytania jest analiza stanu czynnikoéw o charakterze psychospotecz-
nym oraz ekonomicznym, jak i kategorii potrzeb ludzkich determinujacych ko-
rzystanie z ustug bankowosci detalicznej. Materiat empiryczny stanowity wyniki
cyklicznych badan Audyt Bankowosci Detalicznej realizowanych przez IBOR
Pentor. Badanie realizowano w cyklu miesigcznym, kazdorazowo na 1000-
-osobowej reprezentatywnej probie ludnosci Polski w wieku 15 lat i wigcej.

Korzystanie z ustug bankowosci detalicznej w Polsce

Czesto jako wskaznik korzystania z ustug bankéw w danym spoteczefi-
stwie przyjmuje si¢ odsetek oséb postugujacych si¢ rachunkiem oszczedno-
$ciowo-rozliczeniowym, podstawowym produktem bankowym, ktory laczy
propozycje banku z zakresu ustug depozytowych, kredytowych i obrotu platni-
czego, przeznaczonym praktycznie dla kazdego gospodarstwa domowego.

Na poczatku lat 90. korzystanie z ustug bankowych deklarowal co trzeci
Polak w wieku 15 lat i wigcej. Spektrum posiadanych produktéw bankowych
ograniczato sie glownie do korzystania z ROR-u lub depozytéw bankowych.
W 2003 r. klientami bankéw bylto niemal 60% dorostych obywateli kraju (wy-
kres 1). W 2004 r. kontem osobistym dysponowata prawie potowa spoteczen-
stwa. Wzrost liczby posiadaczy ROR-6w wplywatl na upowszechnienie korzy-
stania z kart bankowych. W 1993 r. 2% Polakéw deklarowato posiadanie kart
bankowych, w 2003 r. odsetek ten wzrost do 35%. W latach 1993-1998 obser-
wowano wzglednie staty poziom posiadaczy depozytéw w bankach, lecz od
1999 r. z powoddéw ekonomicznych oraz pojawiajacych si¢ alternatywnych,
a zarazem atrakcyjnych miejsc lokowania oszczednosci obserwowany jest sys-
tematyczny spadek deklarujacych posiadanie depozytéw w bankach. Spadek
koniunktury gospodarczej w latach 1999-2002 przyczynit si¢ réwniez do obni-
zenia sklonnosci do zaciagania kredytéw w bankach.

Na pytanie ,,Co rozumiesz przez korzystanie z ustug banké6w?” najczesciej
wymieniane sa posiadanie ROR-u (81%), kredytu/pozyczki (72%), lokaty
(50%), ksigzeczki oszczednosciowej (44%), kart ptatniczych (40%), regulowa-
nie naleznosci (30%), wymiana walut (33%) oraz rachunek inwestycyjny
(15%). Nalezy dodaé, iz brak jest statystycznie istotnych réznic w odpowie-
dziach w grupie 0séb korzystajacych z bankéw, jak i niekorzystajacych z ich
ustug. Zaréwno jedni, jak i drudzy kojarza podobna liczbe produktéw utozsa-
mianych z ustugami bankowymi.
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Wykres 1

Udziat osob korzystajacych z ustug bankow w polskim spoteczenstwie w latach 1993-2003
Zrédio: Audyt Bankowos$ci Detalicznej 2000-2003. Pentor.

Charakterystyka oséb niekorzystajacych
z ustug bankéw

Niekorzystajacy z ustug bankowych to gtdwnie:

~  osoby nieaktywne zawodowo (bezrobotni 66%, rencisci, emeryci 56%),

— czionkowie gospodarstw domowych, ktorych dochody nie przekraczaja
1000 zt. Z ustug bankéw nie korzysta 67% gospodarstw domowych o do-
chodach miesigcznych do 300 zt, 70% o dochodach 301500 zt, 69% o do-
chodach 501-700 zt oraz 58% o dochodach z przedziatu 701-1000 z1.
Niekorzystajacy z bankow sq takze wyraznie nadreprezentowani wsrod:

—~ 0s6b stanu wolnego (kawalerowie, panny 62%, wdowiec(a), rozwiedzio-
ny(a) 60%),

— osbb w najmiodszej kategorii wiekowej (1624 lata). Z ustug bankéw nie
korzysta 82% o0s6b w wieku do 15-18 lat, 54% w wieku 19-24 lata oraz
61% w grupie wiekowej 60 lat i wigcej,

—~ 0s6b z wyksztalceniem niepelnym podstawowym lub podstawowym
(65%), zasadniczym zawodowym lub niepelnym $rednim (65%),

— ucznidw i studentdw (74%),

—  rolnikéw indywidualnych (47%), robotnikéw wykwalifikowanych (56%)
oraz robotnikow niewykwalifikowanych (65%),

—  mieszkancow wsi (52%).
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. Pod wzgledem psychograficznym niekorzystajacy to przede wszystkim

Jednostk1
pasywne zyciowo i defensywne wobec $wiata zewnetrznego o niskim po-
ziomie satysfakcji zyciowej (45%),

- ho%dujqce tradycyjnym, konserwatywnym warto$ciom i wzorcom zacho-
wan, charakteryzujace si¢ niskim poziomem konsumpcji (56%),

—  bierne kulturalnie.

Czynniki warunkujace rozwaj bankowosci detalicznej

W tym miejscu nalezy odwotaé si¢ do wynikéw badani nad kategoria po-
trzeb ludzkich oraz zwigzanych z nimi prawidtowosci [Ktopocka 2004]:

1. Nie ma aktywnosci ludzkiej, ktorej zrodlem nie bytaby potrzeba. Jednak aby
potrzeba mogta inspirowaé do dziatania, konieczne jest jej przejscie przez filtr
$wiadomosci cztowieka. Kolejnymi warunkami sa: znajomos$¢ przedmiotu,
ktéry moze dang potrzebe zaspokoi¢ oraz prze§wiadczenie, ze jej zaspokojenie
jest choéby w znikomym stopniu prawdopodobne.

2. Swiadomoéé potrzeb, srodkéw i sposobow ich zaspokajania, zdeterminowa-
ne przez spoleczne i materialne warunki zyc1a

3. Ludzie ksztaltuja swoje potrzeby i aspiracje w wyniku kontaktéw z otocze-
niem.

Wejscie gospodarstwa domowego w relacje z instytucjg bankows jest za-
tem uwarunkowane zaistnieniem w $§wiadomosci cztonkéw gospodarstwa okre-
$lonej potrzeby, posiadaniem wiedzy o oferowaniu przez bank adekwatnej
ustugi oraz przeswiadczeniem, ze skorzystanie z oferty bankowej odpowiadaja-
cej na dang potrzebe jest mozliwe.

Jednoczesnie podnosi si¢ poziom oczekiwan klienteli co do jakosci ustug
$wiadczonych przez banki. Rozwdj potrzeb ludnosci w gospodarce rynkowej
wywoluje reakcja bankoéw, poszerzanie i udoskonalanie detalicznej oferty ban-
kowej, z zalozeniem jej maksymalnego dostosowania do potrzeb i preferencji
odbiorcow.

Ponadto, wzrost stopnia korzystania z ustug bankowych stanowi asumpt
dla bank6éw do poprawy dostepnosci ustug (zwiekszanie liczby oddziatéw, sto-
sowanie nowych kanatéw dystrybucji). Dla klientéw oznacza to istotne udo-
godnienia w kontaktach z bankiem i podnosi atrakcyjnos¢ oferty [Klopocka
2004]. Aby jednak ten mechanizm mdgl zadziata¢, potrzebne jest usuniecie
- pewnych barier zwiazanych z poziomem i warunkami zycia, $wiadomoscis,
wiedza oraz sklonnoscig do korzystania z ustug bankéw. Niezbedne tez jest
przelamanie bariery dostgpnosci oraz atrakcyjna, a w szczegdlnosci niedyskry-
minujaca oferta bankéw (schemat 1).
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Schemat 1
Czynniki warunkujgce zmiane postaw Polakéw wobec bankéw oraz rozw6j bankowosci
detalicznej w Polsce

Zrédto: Polacy wobec polskiego sektora bankowego 2004.

Powody niekorzystania z ustug bankéow

Omawiajac powody niekorzystania z obstug bankéw przez klientdéw indy-
widualnych, mozna uzy¢ sformutowania, iz jest wielu niekorzystajacych z nie-
zbyt wielu powodéw [Smitowski 2004]. Sa to powody lezace zaréwno po stro-
nie bankdw, jak i tkwiace w ludziach. Ogoélnie mozna je pogrupowaé jako ba-
riery w $wiadomosci i mentalnosci spoleczefistwa, bariery wynikajace z po-
ziomu i warunkéw zycia oraz bariery dostgpu wynikajace z warunkow, jakie
stawiaja banki.

W opinii spoleczenistwa niezmiennie od 1999 r. wsréd gtéwnych powoddw
niekorzystania z ustug bankéw wskazywane sa brak srodkéw finansowych oraz
brak potrzeby korzystania z takich ustug. Jednak od 1999 r. obserwowany jest
znaczacy spadek opinii wskazujacych na brak potrzeby, silnie wzrasta nato-
miast ograniczenie zwigzane z brakiem statych dochodéw (wykres 2).

Powody nizszej sktonnosci Polakéw do wspdtpracy z bankami w pordwna-
niu do mieszkancéw Europy Zachodniej to bezrobocie, brak statych dochodéw,
niedostepno$é bankéw dla ludzi o niskich dochodach oraz wysokie koszty
ustug bankowych i brak zaufania do bankéw (wykres 3). Dodaé nalezy, ze
w przeliczeniu na jednego mieszkafica aktywa finansowe przecigtnego Polaka
w 2002 r. byly prawie 10-krotnie nizsze od aktywow statystycznego Hiszpana,
17-krotnie nizsze niz Niemca oraz 33-krotnie nizsze niz Brytyjczyka.

Zdaniem bankowcow, nizsza sktonno$é¢ Polakdéw do wspolpracy z bankami
w poréwnaniu do zachodnich sasiadéw wynika z bezrobocia, braku statych
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Wykres 2
Glowne powody nie korzystania z usiug bankéw wediug opinii Polakéw w latach 1999
oraz 2003

Zrédio: Polacy wobec polskiego sektora bankowego 2004.
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Wykres 3

Powody nizszej sktonnosci Polakéw do wspoétpracy z bankami niz mieszkancoéw Europy
Zachodniej w ocenie bankowcow i opinii publicznej 2003 .

Zrédio: Audyt Bankowosci Detalicznej 2003, Monitor Bankowy 10/2003. Pentor

dochodéw, a w drugiej kolejnosci z braku nawykdéw, potrzeby oszczedzania,
wysokich kosztow zwiazanych z korzystaniem z bankéw i niedostepnoseia tych
instytucji dla Iudzi o niskich dochodach.

Materialne warunki zycia i samoocena sytuacji finansowej sg jednym
- z gldwnych czynnikéw tkwiacych u podstaw rozwoju rynku bankowosci deta-
licznej. Potwierdzeniem tej tezy jest fakt, ze ,,aby by¢ klientem banku, trzeba
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mieé z czym do banku p6j$¢”. Dla okolo potowy populacji niekorzystajacych
z bankéw $rodki finansowe, ktére posiadaja zupelnie im nie wystarczaja,
W przypadku oséb korzystajacych z ustug bankéw co trzecia osoba tak samo
postrzega sytuacj¢ finansowa swojego gospodarstwa domowego (wykres 4).

100% 1999 2003
4

Korzystajacy Niekorzystajgcy Korzystajacy Niekorzystajacy
B moge duzo zaoszczedzic moge troche zaoszczedzié

moje dochody wystarczajg mi siegam do swoich oszczednosci

moje $rodki fiansowe zupelnie mi nie starczajg

Wykres 4

Ocena sytuacji materialnej gospodarstwa domowego a korzystanie z ustug bankow
w 19992003 r.

Zrodio: Polacy wobec polskiego sektora bankowego 2004.

Uzupelnieniem powyzszego zestawienia jest odsetek dorostej populacji
Polakéw, ktora z miesigeznych dochoddw nie moze nic zaoszezedzié. Wedlug
deklaracji, w 2003 r. prawie potowa badanych niekorzystajacych z uslug ban-
kéw nie byla w stanie odlozy¢ jakichkolwiek oszczednos$ci, wérdd korzystaja-
cych z uslug bankéw odsetek ten wynidst 23%. Przy pewnych staraniach, nie
obnizajac swojego poziomu zycia, a jedynie rezygnujac z pewnych luksusow
czy przyjemnosci, 35% niekorzystajacych z bankdéw nie jest w stanie oszczg-
dzaé, taka sama sytuacja ma miejsce w odniesieniu do 16% korzystajacych
z bankéw. Bardzo ograniczajac wydatki, mocno zaciskajac pasa i obnizajac
poziom zycia do niezbednego minimum, co trzecia osoba niekorzystajaca
z bankow nie jest w stanie oszczgdzaé, podobnie jak 13% ,,ubankowionej” cze-
$ci spoteczenstwa. W zadnym wypadu nie jest w stanie miesigcznie zaoszczg-
dzié jakiejkolwiek kwoty 20% niekorzystajacych z bankéw oraz 7% korzysta-
jacych z nich. Wyniki badan koniunktury konsumenckiej [GUS 2003] wskazu-
ja, ze tylko co dziesiaty Polak przypuszcza, ze w 2005 r. bedzie w stanie zaosz-
czedzi¢ jakiekolwiek srodki finansowe. Réwniez obserwowane kierunki zmian
w tendencjach w ostatniej dekadzie wskazuja na wzrost zasiegu ubdstwa
w Polsce. Wedlug GUS, w 1993 r. 12% Polakéw zylo ponizej granicy 50%
Srednich miesigcznych wydatkéw gospodarstw domowych, a w 2002 r. odsetek
ten wynidst 18,4%.



50

U podstaw korzystania z bankéw lezy przekonanie o istnieniu takiej po-
trzeby, wyrazajacej si¢ w sklonnodci do oszczgdzania czy tez korzystania
z kredytéw (tab. 1). Ogélnie w 2003 r. 53% Polakéw bylo zwolennikami zapo-
zyczania si¢ w bankach, dla 39% bylo to obojetne, a 7% to przeciwnicy korzy-
stania z kredytéw bankowych. Oszczedzanie nie ma sensu zdaniem 12% Pola-
kéw, nalezy oszczedzaé, ale gdy nie jest to zwigzane z wyrzeczeniami, zdaniem
49% badanych, natomiast w opinii 38% Polakéw zawsze nalezy oszczedzal.
Zdecydowani zwolennicy korzystania z kredytéw i lokat to 25% spoleczefi-
stwa, kolejne 11% to ci, ktérzy sa zdecydowanymi zwolennikami oszczedzania,
ale zacigganie kredytow jest im obojetne. Jedna czwarta badanych nie ma nic
przeciwko zadtuzaniu sie, ale oszczedza tylko wtedy, gdy nie jest to zwiazane z
wyrzeczeniami. Jedna na sto 0s6b twierdzi, ze oszczgdzanie nie ma sensu i jest
przeciwna zaciaganiu kredytow.

Tabela 2
Skionnosc Polakéw do oszczedzania oraz korzystania z kredytéw w 2003 r.

Czy jest Pan(i) za tym, przeciw, czy tez jest Panu(i) zu-
peinie obojetne, ze ludzie pozyczajg pienigdze w ban-
kach i innych instytucjach finansowych, aby kupi¢ dom,

samochod czy inne przedmioty trwatego uzytku?
‘qz.) g .(".T. \
g g c Jestem za Obojetne | Jestem przeciw
2 o Zawsze nalezy
3 NE ) 25% 11% 2%
$ ﬁ S oszcgedzac .
88 o Nalezy oszcze-
EB 2% dzaé, ale bez 25% 20% 4%
> E S | wyrzeczen
2LET Oszczedzanie
N 2 RS | nie ma sensu 3% 8% 1%

N
Zrédto: Polacy wobec polskiego sektora bankowego 2004.

Czynnikiem determinujacym rozwoj bankowo$ci detalicznej w Polsce sg
réwniez wyobrazenia, przekonania, opinie i wiedza o bankach. Zdaniem opinii
publicznej, banki to instytucje potrzebne, bezpieczne, pewne, godne zaufania
(wykres 5). W mniejszym stopniu sg dobrodziejstwem dla ludzi, ale raczej
chetnie z ich ustug korzystamy.
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Banki sg:
Potrzebne -2 5.4 Niepotrzebne
Dobrodzigjstwem Nieszczgsciem
Bezpieczne Niebezpieczne
Pewne Niepewne
Godne zaufania Nie mozna im ufaé
Przyjazne Nieprzyjazne
Uczciwe A Nieuczciwe
Chetnie z nich \. 2k Unikam ich jak
korzystam 7 6 3’ 2 1 ognia
—i-—Korzystajacy —— niekorzystajgcy
Wykres 5

Opinie o bankach wsérod korzystajgcych oraz osob niebedacych klientami bankéw
w 2003 r.
Zrodio: Polacy wobec polskiego sektora bankowego 2004.

Oceniajgc banki na skali od-1 do 7, gdzie 7 oznacza ocen¢ pozytywna, a 1
negatywna, wartosci ocen sg nizsze w przypadku osob niekorzystajacych
z ustug bankéw. Moze to by¢ zwiazane z brakiem wiedzy i wyobrazeniami
dalekimi od oceny stanu faktycznego. Fakt korzystania badz nie z ustug ban-
kéw wplywa réwniez na ogolng opini¢ o bankach funkcjonujacych w Polsce.
W grupie 0s6b korzystajacych z ustug bankéw w latach 20002003 korzystna
oraz bardzo korzystng opinie o bankach deklarowalo 74%, wsr6d niekorzysta-
jacych takiego zdania byto 50% badanych.

Na og6lng ocene bankdéw oraz innych instytucji finansowych funkcjonuja-
cych w Polsce wplywa znajomosé tych instytucji. Analiza wynikéw badan
ujawnia, ze wraz ze wzrostem poziomu znajomosci danej instytucji poprawia
sie ogdlna opinia o niej (wykres 6). Uwage zwraca to, ze banki sa najlepiej
znanymi oraz jednoczesnie najlepiej ocenianymi instytucjami finansowymi
dziatajacymi w Polsce.

Wejscie w interakcje z bankiem jest zwigzane z potencjalnymi Zroédtami
lekéw i obaw zwigzanych z korzystaniem z bankéw (wykres 7). Najczesciej
wymienianym zagrozeniem zwiazanym z Korzystaniem z bankéw w grupie ich
klientéw jest ujawnienie stanu konta wiadzom skarbowym, w dalszej kolejno-
$ci gwaltowne podwyzszenie oprocentowania kredytéw lub obnizenie opro-
centowania lokat. Osoby niekorzystajace z ustug bankdw Zrddel zagrozen upa-
truja gldwnie w awarii systemu komputerowego, gwaltownym podwyzszeniu
oprocentowania kredytoéw oraz nieuczciwosci zarzadu banku.
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Znajomos¢ i ogdina ocena wybranych instytucji finansowych w 2003 r.
Zrodto: Polacy wobec polskiego sektora bankowego 2004.
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Wykres 7

Potencjalne zrédta Iekow i obaw zwigzanych w korzystaniem z bankéw wéréd korzy-
stajgeych oraz osob niebgdgcych klientami bankéw w 2003 r.
Zrédto: Polacy wobec polskiego sektora bankowego 2004,

Czynnikiem w znacznej mierze ksztaltujacym rozwdj rynku bankowosci
detalicznej jest oferta bankéw oraz satysfakcja klientéw bankdéw z jakosci
ustug. Oferta oraz jako$¢ obstugi odgrywajg zasadnicza role z uwagi na mecha-
nizm nasladownictwa, szczegélnie gdy jednym z gléwnych zrédet informacji
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o bankach oraz ich ofercie sa opinie znajomych. Do grona uzytkownikéw dota-
czaja zwolennicy konserwatywnych wzorcdw konsumpcji, zmieniajac je pod
silnym naciskiem przykladéw z otoczenia. Rowniez osoby juz Kkorzystajace
z ustug bankéw w wigkszym stopniu sa sklonne do rozszerzenia spektrum
ustug, z ktérych korzystaja.

Banki dzialajagce w Polsce ciesza si¢ stosukowo dobrg opinia, u podstaw
ktérej lezy zaufanie do nich i zadowolenie z oferowanych ustug. Klient banku
zyje w poczuciu satysfakcji z dobrze zrobionego interesu z bankiem. Tego zda-
nia jest 72% posiadaczy rachunkéw oszczednos$ciowo-rozliczeniowych, twier-
dzac, iz warto$¢ tego, co otrzymuje od banku jest odpowiednia, wyzsza lub
duzo wyzsza w stosunku do ponoszonych oplat. Poczucie dobrze zrobionego
interesu potwierdza réwniez wysoki odsetek klientéw bankéw bardzo zado-
wolonych (33%) oraz raczej zadowolonych (61%).

W opiniach posiadaczy rachunkéw oszcze¢dnosciowo-rozliczeniowych
dominowalo przeswiadczenie pelnej satysfakcji z jako$ci ustug $wiadczonych
przez bank. Ponad polowa tych 0séb chetnie polecitaby bank przyjaciotom lub
cztonkom rodziny (wykres 8). Analogicznie, posiadacze ROR-6w w wigkszosci
nie zgadzali si¢ z opinia, ze do$wiadczaja zbyt wielu trudnosci i niedogodnosci
w korzystaniu z uslug swojego gtéwnego banku. Nie zgadzali si¢ réwniez ze
stwierdzeniem, ze jest mato prawdopodobne, by w przysziosci korzystali
z ushug dotychczasowego banku. Nalezy zaznaczy¢, ze 40% posiadaczy ROR-
6w korzysta z ustug danego banku gltéwnie z przyzwyczajenia, niewiele mniej
twierdzito, ze wszystkie banki w gruncie rzeczy sa podobne, a réznice migdzy
nimi sa niewielkie.

W sSwietle stosunkowo wysokiego poziomu zadowolenia z ushug
$wiadczonych przez banki warto wskazaé gléwne obszary determinujace ten
stan. Posiadacze ROR-6w wystawiali bankom szczegolnie pozytywne noty
($rednia 3,4 na skali 1 — bardzo niezadowolony, 4 — bardzo zadowolony) za
uprzejmos$é i pomoc pracownikéw w placéwkach bankéw. Niemalze réwnie
pozytywnie wypowiadali si¢ na temat dostepu do informacji o stanie konta
i historii rachunku ($rednia ocena 3,3). Kolejny aspekt kontaktéw klienta
z bankiem wplywajacy na jego korzystng opini¢ o jakosci oferowanych ustug to
szybkos§é/sprawnos$¢ zatatwiania spraw w placowkach bankéw. Na réwno-
rzednej pozycji ze wzgledu na poziom zadowolenia w ramach prowadzonego
rachunku znalazty si¢ formalnosci i wymagania przy zaktadaniu i korzystaniu
z rachunku, obstuga rachunku przez Internet, WAP czy tez telefon. W naj-
mniejszym stopniu posiadacze ROR-6w zadowoleni byli z oplat pobieranych
przez bank, oprocentowania kredytu, i oprocentowania pieniedzy na rachunku.
Niezadowolenie z oprocentowania pienigdzy na rachunku nie powinno jednak
zaskakiwaé, gdyz w dalszym ciagu istnieje przeSwiadczenie, ze ROR to
réwniez produkt oszczgdnosciowy.
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jestem w petni usatysfakcjonowany z ogdinej jakosci “
ustug $wiadczonych przez swéj bank

chetnie polecit(a)bym bank, z ktérego korzystam
przyjacielowi lub komus z rodziny

w gruncie rzeczy wszystkie banki sg podobne,
a roznice miedzy nimi sg niewielkie

jest mato prawdopodobne, bym w przysziosci nadal
korzystat(a) z ustug swojego gtéwnego banku

doswiadczam zbyt wielu trudnosci i niedogodnosci
w korzystaniu z ustug mojego banku
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Bzdecydowanie sie nie zgadzam + nie zgadzam sie
Bani sie nie zgadzam, ani sie zgadzam
B zdecydowanie sie zgadzam + zgadzam sie

Wykres 8
Opinie posiadaczy ROR-6w o jakosci ustug $wiadczonych przez banki w 2003 r.
Zrodito: Audyt Bankowosci Detalicznej 2003. Pentor.

Podsumowanie

Przeprowadzona analiza sklania do stwierdzenia, ze w przypadku okoto
potowy o0séb niekorzystajacych z ustug bankéw jest mozliwe przetamanie
glownych przeszkod rozwoju rynku bankowosci detalicznej. Konieczne jest
jednak postawienie na edukacje¢ i kreowanie potrzeb korzystania z ustug insty-
tucji finansowych. W odniesieniu do pozostatej grupy niekorzystajacych
z uslug bankéw przelamanie barier dostgpnosci bedzie stosunkowo trudne
i ‘niewykluczone, ze osoby te beda objete zjawiskiem ekskluzji finansowej
gtdéwnie z braku dochoddw.

Dostep do ustug finansowych nie powinien by¢ traktowany jako przywilej
zarezerwowany dla gospodarstw domowych z wyzszych i $rednich grup do-
chodowych. Obstuga finansowa nawet najslabiej uposazonych gospodarstw
domowych moze by¢ dziatalno$cia rentowna, przynoszaca korzysci podmiotom
operujacym zaréwno po stronie popytu, jak i podazy. Inspiracja do jej powsta-
nia byla koniecznos¢ poszukiwania efektywnej metody zapewnienia dostepu do
ustug finansowych najubozszej czgsci spoteczenstwa, a przez to stworzenia dla
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niej nowych mozliwosci. zaspokajania potrzeb konsumpcyjnych oraz aktywno-
$ci zawodowej i wytwdrczej. W zasadzie jest to jedyny sposéb $wiadczenia
ustug bankowych dla najubozszych gospodarstw domowych na skale masowa,
adekwatng do popytu. Z doswiadczen krajow rozwijajacych si¢ wynika ogélny
wniosek, ze margines gospodarstw domowych, ktérych pominigcie przez sys-
tem bankowy nalezy uznaé za uzasadnione, jest niezwykle waski”.
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W Polsce rozwéj mikrofinansowania podaza kilkoma drogami. Pierwsza, oddolna, to ruch
spétdzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych (SKOK). Tempo jego rozwoju jest imponu-
jace. Dzialalno$¢ SKOK-6w ogranicza si¢ tylko do grona ich czlonkdéw, na ogét zwigzanych
z konkretnym zakiadem pracy czy parafia. Drugi segment tworza programy publiczne, wspiera-
ne z budzetu. Sa to m.in. pozyczki z Funduszu Pracy, pozyczki w ramach programu ,,Promocja
zatrudnienia” czy aktywizacji wsi. Dysponuja nimi na ogét rzadowe agencje. Trzeci segment to
instytucje odwolujace sig do $wiatowych standardéw mikrofinansowania, czyli wpisujace sig
w globalny ruch wspierania mikrofinansowania, wymieniajacy do§wiadczenia z r6znych krajéw,
wspierany przez fundacje i takie instytucje, jak Bank Swiatowy. W Polsce sa to: Fundusz Mikro,
Inicjatywa Mikro, Fundacja Rozwoju Polskiego Rolnictwa oraz Fundacja Wspomagania Wsi.
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Social Conditions of the Retail Banking Development
in Poland ’

Abstract

The paper presents the scale of retail bank usage in Poland as well as fac-
tors determining the development of retail banking usage and reasons for non
using banking services. The knowledge about financial institutions, sources of
fears and opinions about the satisfaction from services offered by banks to in-
dividuals were also assessed. The necessity of financial exclusion reduction and
taking into consideration poor people were also pointed.



