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Wstep

Wozrost powszechnos$ci wykorzystania rachunkéw bankowych przez gospodarstwa
domowe stanowi jeden z gtéwnych czynnikéw wskazujacych na rozwéj ubankowienia
gospodarki. Jak pokazujg badania przeprowadzone przez Bank Swiatowy w 2011 .,
sytuacja Polski w tym obszarze nie jest zadowalajgca. Z danych zamieszczonych na
rysunku 1 wynika, ze tylko w pojedynczych panstwach Unii Europejskiej udziat
0s6b majacych rachunek bankowy jest mniejszy niz w Polsce. Bez watpienia stanowi
to efekt krotkiego okresu uczestnictwa obywateli naszego kraju w rynku finanso-
wym, atym samym mniejszego upowszechnienia sie narzedzi jego wykorzystania.
Nie jest to jednak jedyny czynnik, o czym moze $wiadczy¢ zdecydowanie wieksza
liczba os6b dysponujacych rachunkami bankowymi w takich panstwach jak Sto-
wenia, otwa, Czechy - gdzie badany wskaznik jest wyzszy od 10 do 17 pkt proc.
Wydaje sie, ze dodatkowymi przestankami mniejszego ubankowienia polskiego
spoteczenistwa sg nizszy poziom edukacji na temat instrumentéw finansowych oraz
mniejsze, w poréwnaniu z innymi panstwami, ubankowienie handlu oraz ustug,
w tym publicznych. Tym samym w Polsce znaczna cze$¢ transakcji jest wcigz doko-
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nywana za pomocg gotéwki, a to nie wymusza na obywatelach koniecznos$ci zato-
zenia rachunku bankowego. Sytuacja w tym obszarze systematycznie sie poprawia,
0 czym moze $wiadczy¢ fakt, ze jeszcze w roku 2006 konto osobiste miato niecate
48% obywatelil

Dynamiczny rozw0j tego segmentu bankowos$ci oraz wysoka powszechnos¢
wykorzystania transakcji bezgotéwkowych sktaniaja do zweryfikowania czynnikéw,
ktére decydujg o wyborze konkretnego rachunku bankowego i samej instytucji fi-
nansowej, cojest przedmiotem artykutu. Przestankg do tych rozwazan sa tez badania
przeprowadzone w réznych panstwach na Swiecie2, ktére pozwolity na identyfikacje
czynnikoéw, jakie zostaty zweryfikowane w badaniach przeprowadzonych wséréd
gospodarstw domowych z wojewddztwa lubelskiego.

3
%

Rysunek 1 Powszechno$¢ posiadania rachunku bankowego
w panstwach Unii Europejskiej w 2011 r.

Zrodho: opracowanie whasne na podstawie A Demirguc-Kunt, L. Klapper, Measuring Financial Inclusion, The Global
Findex Database, The World Bank, Development Research Group, Finance and Private Sector Development Team, April
2012, Policy Research Working Paper, 6025,

1 T. Kozlinski, Poréwnanie wynikéw badan ubankowienia Polakéw przeprowadzonych przez NBP
w 2006 i 2009 r., Narodowy Bank Polski, Departament Systemu Platniczego, Warszawa, grudzieri 2009, s. 4

> Poréwnaj: J. Devlina, P. Gerrard, A study ofcustomer choice criteriafor multiple bank users, ,,Journal
of Retailing and Consumer Services”, vol. 12, issue 4, July 2005, s. 297-306; M. Klawitter, Who is banked in
low income families? The effects ofgender and bargaining power, ,,Social Science Research”, vol. 40, issue
1, January 2011, s. 50-62; C. Chigamba, O. Fatoki, Factors Influencing the Choice ofCommercial Banks by
University Students in South Africa, ,,International Journal of Business & Management”, June 2011, vol. s
issue s , . 66-76; T. Beck, M. Brown, Which Households UseBanks? Evidencefrom the Transition ,
Swiss National Bank Working Papers 2011, issue 1, s. 1-42.
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1. Metodologia badan i opis proby badawczej

Badanie przeprowadzone w ramach projektu badawczego Wydziatu Ekonomicz-
nego Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej w 2011 r. zrealizowano w$réd 365
gospodarstw domowych z terenu wojewodztwa lubelskiego. Ich celem byta analiza
wykorzystania instrumentéw bankowych, w tym takze powszechnoS$ci zastosowania
rachunkéw bankowych oraz czynnikéw decydujacych o wyborze tych rachunkéw.

W grupie respondentéw znalazto si¢ 231 kobiet i 134 mezczyzn. Ankietowani byli
zroznicowani wiekowo. Najwiekszy odsetek proby badawczej, blisko 39%, stanowity
osoby w wieku 21-30 lat, zas najmniejszy do 20. roku zycia - 3,84% i powyzej 60
lat, prawie 5,5%. Pozostate dwie grupy ankietowanych, w wieku 31-39 i 40-49 lat
stanowity odpowiednio 18,08% i 17,26% proby badawczej. Najwiecej respondentdw
miato wyksztatcenie wyzsze magisterskie - niecate 36%, oraz $rednie - okoto 35%.
Tylko 10 os6b zadeklarowato, ze ma wyksztatcenie podstawowe, za$ 7 tytut nauko-
wy. Cztery osoby uczestniczgce w badaniach nie udzielity odpowiedzi na pytanie
dotyczace wyksztatcenia.

2. Znaczenie poszczegélnych parametréw decydujacych
0 wyborze rachunku bankowego

Analiza danych zamieszczonych na rysunku 2 pokazuje, ze kluczowym Kkryterium
decydujacym o wyborze rachunku bankowego byt czynnik kosztowy, czyli wysokos$¢
optat i prowizji. Srednia ocena tego parametru wyniosta 4,34, a dodatkowo blisko
58% ankietowanych przypisato mu najwyzsze oceny wptywu (5 lub 6). Zaskakujacy
jest jednak fakt, ze wsrdd respondentéw znalazta sie tez znaczgca grupa ankietowa-
nych (prawie 18%), ktéra badany czynnik uznata za nieistotny. Dodatkowo mozna
zauwazyc, iz zdecydowanie nizsza Srednia ocena wptywu pojawita sie w przypadku
innych czynnikoéw zwigzanych z kosztami, czyli darmowej obstugi rachunku (3,99)
oraz braku optat za korzystanie ze wszystkich bankomatéow w Polsce (3,74). W tych
przypadkach mozna jednak zauwazyé duzg polaryzacje odpowiedzi, gdyz ponad
potowa respondentéw okreslita te czynniki jako kluczowe, ajednoczesnie blisko
20% ankietowanych - jako nieistotne. Mozna wiec wywnioskowad, ze dlawielu os6b
wzglednie niskie state optaty za prowadzenie rachunku i wyptaty z bankomatow lub
ich brak nie miaty wptywu na wybdér banku.

Istotne musiaty wiec by¢ inne czynniki - prawdopodobnie te zwigzane z dostep-
noscig i wygoda korzystania z rachunku. Do tych parametrow nalezy zaliczy¢ tatwosé
i szybko$é zatatwiania spraw, ktérych Srednia ocena wptywu wyniosta 4,27, oraz
powigzane z tym parametrem czynniki zwigzane z lokalizacjg oraz liczbg oddziatow
danego banku. Srednia ocena wptywu tych czynnikéw wyniosta odpowiednio 4,22
oraz 4,20. Podobnie jak poprzednio takze w przypadku tych determinant wyrazna
jest polaryzacja odpowiedzi. Sktania to do postawienia tezy, ze banki majg stycz-
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nos$¢ z osobami o bardzo zréznicowanych preferencjach, z ktérych jedna grupa jest
nastawiona na cene, a druga na jako$¢ oferowanych ustug. Mozna przypuszczag,
ze czynnikiem kwalifikujgcym do obu grup moze by¢ wiek respondenta. Ludzie
starsi, czesto o wiekszych wplywach, wiecej uwagi przy wyborze rachunku i banku
poswiecajg czynnikom jakosciowym, a ludzie mtodzi skupiajg sie na kosztach. Teza
ta bedzie przedmiotem badan w dalszej czesci publikacji.

Specyficzna sytuacja wystgpita rowniez w przypadku pozostatych parametrow
zwigzanych z jakoscig obstugi klienta, takich jak fachowa obstuga (4,05) i godziny
otwarcia (3,64). Dla tych determinant oceny respondentdéw byty bardzo rozproszone,
a najwieksze skupienia pojawity sie dla ocen $rednich (3 i 4). Oznacza to, ze wiek-
szo$¢ ankietowanych uznata te czynniki za istotne, jednak niemajace kluczowego
wptywu na wybdr banku.

Wysokos$¢ optati prowizji 4,
tatwosc/szybkos¢ zatatwienia spraw _n O 4,2
Dogodna lokalizacja L|J ® 4,2
Duzaliczba oddziatéw banku i bankomatéw n 4,2.
Bezpieczenstwo w korzystaniu z ROR E 4,15
Fachowa obstuga pracownikéw banku - 14,%
Brak optat za prowadzenie rachunku ! 3,%
Dtugoletnia obecno$¢ banku na rynku X_ | .88
Gwarancja bezpieczeristwa i dyskrecja banku I L - 86
Oprocentowanie %
Wizerunek banku _n O 56
Brak optat za korzystanie z bankomatéw w Polsce rl'l 4
Zakres proponowanych ustug -
Wyniki finansowe banku i pozycjana rynku LL@,&
Godziny otwarcia banku 3,64
Opinie rodziny/znajomych . 3,60
Dodatkowe ustugi oferowane przez bank _}-F'I 3,59
Podwyzszone bezpieczeristwo LLI 3,%
Oferta kart debetowych i kredytowych « 4 1 3
Sugestia zaktadu pracy lub innej instytucji / y— « HEn 2,67 3 J \V

Rysunek 2. Czynniki decydujace o wyborze rachunku bankowego przez gospodarstwa domowe
* Respondenci oceniali poszczegdlne czynniki, przypisujac im oceny w skali 1-6, gdzie 1- wpryw bardzo siaby,
s - decydujaoy.
zrédra opracowanie W asne na podstawie badas ankietowych.

Zaskakujaco wysokie oceny uzyskaty determinanty zwigzane z bezpieczenstwem
obstugi rachunku oraz stabilno$cig samej instytucji finansowej. Zwtaszcza ten pierwszy
czynnik ma kluczowe znaczenie, gdyz $rednia ocenajego oddziatywania uplasowata
go na pigtej pozycji z notg na poziomie 4,15 - wyzej od takich parametrow jak brak
optat za obstuge rachunku lub korzystanie z bankomatéw oraz wysoko$é oprocen-
towania. Jest to bez watpienia Swiadectwo wysokiej swiadomosci klientow oraz
nastepstwo systematycznie rozwijajacej sie bankowosci elektronicznej. To bowiem
ROR stanowi w Polsce najczestszy instrument realizacji ptatnosci w Internecie, i to
od zabezpieczen rachunku bankowego zalezy bezpieczenstwo $rodkéw pienieznych
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zgromadzonych na rachunku. Ta $wiadomos¢ oczekiwan klientow nie pozostaje bez
wptywu na oferte samych bankéw, kolejne jednostki wprowadzajg coraz bardziej
skomplikowane systemy szyfrowania danych oraz kodowania klienta, w celu unie-
mozliwienia przechwycenia informacji przez uzytkownikéw zewnetrznych.

Dos¢ nisko zostaty natomiast ocenione czynniki zwigzane z szerokoscig oferty
obstugiwanego rachunku bankowego. Jest to o tyle zaskakujace, ze to wtasnie w tym
zakresie toczy sie najwieksza rywalizacja bankow o klienta. Dodatkowe funkcjo-
nalnosci rachunku oraz r6znorodne karty oferowane do rachunku stajg sie gtbwnym
czynnikiem majacym przyciggna¢ klienta do banku. Jak jednak pokazujg badania,
elementy te maja zdecydowanie drugorzedne znaczenie. Podobnie ma sie rzecz z opro-
centowaniem rachunku, ROR nie jest juz dla klientéw atrakcyjnym instrumentem
lokacyjnym, stuzgcym do pomnazania oszczednosci.

Zdecydowanie najmniejszy wptyw na wybdr rachunku bankowego majg czynniki
zewnetrze, takie jak sugestia zaktadu pracy czy tez opinie rodziny lub znajomych. Jest to
Swiadectwo duzej swiadomosci klientéw oraz ich samodzielnosci przy podejmowaniu decy-
zji o wyborze najlepszej instytucji finansowej i dopasowaniu rachunku do swoich potrzeb.

3. Wptyw wieku na czynniki wyboru rachunku bankowego

Dokonywane przez banki segmentacje klientow indywidualnych w znacznej mierze
sg oparte na kryteriach demograficznych, z ktérych wiek ma znaczenie kluczowe.
Jak pokazujg dane zamieszczone w tabeli 1, znajduje to potwierdzenie w praktyce.
Istnieje bowiem szereg determinant wyboru rachunku bankowego, ktérych sita od-
dziatywania jest odmienna w przypadku os6b w réznym wieku.

Wraz ze zmniejszaniem sie wieku respondenta mozna dostrzec wzrost znaczenia
czynnikéw cenowych. Ludzie miodzi w wiekszym stopniu zwracajg uwage na wy-
soko$¢ optat i prowizji. Dodatkowo duzo wigksze znaczenie przy wyborze rachunku
bankowego majg dla nich mozliwosci uzyskania darmowego uzytkowania rachunku
lub tez bezprowizyjnego korzystania ze wszystkich bankomatéw na terenie catego
kraju. Sytuacja ta moze by¢ nastepstwem mniejszych dochodéw ludzi mtodych, ktérzy
sg zmuszeni do poszukiwania oszczednosci na wszystkich ptaszczyznach wspétpracy
z instytucjami finansowymi. Z drugiej strony moze to wynikac¢ z pewnych przyzwy-
czajen nabytych w przesztosci. Z uwagi na duzg konkurencje na rynku bankowym
oraz walke o klientaw kazdym wieku rachunki studentéw sg prowadzone za bardzo
niewielkie optaty lub zupetnie bezptatnie. Tego samego ci klienci oczekujg pézniej
w kolejnych etapach wspoétpracy z bankami i dlatego przywiazujg tak duza wage do
kosztow uzytkowania rachunku oferowanych przez rézne jednostki.

Dodatkowo ludzie mtodzi w wiekszym stopniu zwracajg uwage na funkcjonalnos$¢
samego rachunku oraz dodatkowe ustugi zwigzane z jego uzytkowaniem. Jest to bez
watpienia efektem wiedzy tej grupy respondentéw na temat mozliwosci wykorzysta-
nia poszczego6lnych ustug bankowych. Chociaz, z uwagi na niskie dochody, ludzie
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miodzi rzadziej dokonujg transakcji bezgotéwkowych, to jednak ich réznorodnosc jest
zdecydowanie wieksza niz w przypadku os6b starszych. W zakresie wykorzystania
nowoczesnych ustug finansowych mozna wrecz méwi¢ o odwroceniu roli pokolen,
kiedy to ludzie mtodzi staja sie prekursorami ich stosowania, a nierzadko wrecz uczg
starsze pokolenia nowych mozliwosci. W konsekwencji, majgc wieksza swiadomosc
przy wyborze rachunku bankowego, oczekujg szeregu rozwigzan, ktore nastepnie
beda wykorzystywane w praktyce.

Tabela. 1 Sita oddziatywania czynnikéw decydujacych
owyborze ROR przez klientéw w r6znym wieku

Determinanta wyboru rachunku bankowego Wiek
do30lat 31-49 lat pow. 50 lat
Wysokos¢ optat i prowizji 401 3,84 353
Dodatkowe ustugi oferowane przez bank 323 333 2,90
Bezpieczenstwo w Korzystaniu z ROR 3,69 372 4,02
Podwyzszone bezpigczeﬁstwo dz.ieki zas.toso.\./vaniu zabezpie- 310 314 200
czenia dodatkowej weryfikacji
Brak optat za korzystanie ze wszystkich bankomatow dostep- 340 330 208
nych w Polsce

Oprocentowanie 3,48 341 3,34
Oferta kart debetowych i kredytowych 3,07 2,97 2,68
Brak optat za prowadzenie rachunku 3,86 3,49 2.88
Sugestia zaktadu pracy lub innej instytucji 2,33 2,40 2,50
Dogodna lokalizacja 3,55 3,89 4,39
Duza liczba oddziatéw banku i bankomatéw 3,77 3,74 3,82
Dtugoletnia obecnos¢ banku na rynku 335 3,50 378
Opinie rodziny/znajomych 321 310 3,29
Zakres proponowanych ustug 3,40 3,27 2,93
Wyniki finansowe banku i pozycja na rynku 319 3,26 3,24
Gwarancja bezpieczenstwa i dyskrecja banku 3,37 3,26 3,89
Fachowa obstuga pracownikéw banku 3,40 375 3,85
tatwosé/szybkos¢ zatatwienia spraw 3,76 3,74 4,00
Godziny otwarcia banku 313 3,36 3,60
Wizerunek banku 341 325 319

* Respondenci oceniali poszczeg6lne czynniki, przypisujac im oceny w skali 1-6, gdzie 1 - wptyw bardzo staby,
s - decydujacy.

Zrédta opracowanie Wasne na podstawie badar ankietowych.
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Ludzie starsi wiecej uwagi poswiecaja natomiast dostepowi do ustug oferowanych
podczas bezposredniego kontaktu z pracownikiem banku. Rzadziej korzystajg z réz-
norodnych rozwigzan bankowosci elektronicznej, aw wiekszym stopniu skupiajg sie
natakich czynnikach jak liczba oddziatéw banku czy tez dogodna lokalizacja. To one
bowiem decydujg o mozliwosci dokonania planowanych transakcji w sposdb szybki
i wygodny. Istotne sg dla tych os6b takze czynniki zwigzane z jakoscig bezposredniej
obstugi, takie jak tatwosc¢ i szybkos¢ zatatwienia sprawy oraz profesjonalizm obstugi
klienta. Podsumowujgc, mozna postawic¢ teze, ze to sposéb dokonywania operacji
finansowych w gtéwnej mierze wptywa na czynniki, ktére decydujg o wyborze
rachunku bankowego, stad tez wyzej opisane rozbieznosci opinii ludzi w réznym
wieku.

Dodatkowo mozna zauwazy¢, ze ludzie starsi zwracajg w wiekszym stopniu
uwage na bezpieczenstwo dokonywania operacji finansowych oraz samej instytucji.
Potwierdzajg to znacznie wyzsze oceny w tej grupie takich parametréw jak bezpie-
czenstwo korzystania z ROR, dtugoletnia obecnos$¢ banku na rynku oraz gwarancja
bezpieczenistwa i dyskrecja banku. Gdy posiada si¢ wieksze $rodki finansowe na
rachunku, bezpieczenistwo staje sie czynnikiem kluczowym, za$ ludzie mitodzi
w wiekszym stopniu skupiajg sie na czynnikach kosztowych.

4. Wplyw wyksztatcenia na czynniki wyboru rachunku bankowego

Podobnie jak w kwestii wieku respondentoéw réznice w ocenie czynnikdw decy-
dujacych o wyborze rachunku bankowego pojawiajg sie w przypadku ankietowanych
0 réznym poziomie wyksztatcenia.

Wraz z jego wzrostem zdecydowanie wyzej oceniano wptyw dodatkowych ustug
oferowanych przez bank. Jest to konsekwencjg wiekszej swiadomosci grupy osdb lepiej
wyksztatconych na temat wykorzystania szerokiego wachlarza produktéw bankowych,
w tym gtéwnie ustug bankowosci internetowej. Tym samym potwierdzajg sie wczes-
niejsze spostrzezenia, ze to model wykorzystania rachunku bankowego przektada sie
na czynniki kluczowe dla podjecia decyzji. Zaskakujacy jest jednak fakt, iz w gru-
pie ludzi z wyzszym wyksztatceniem wiecej uwagi poswieca sie takze czynnikom
kosztowym, takim jak wysokos$¢ oprocentowania lub brak prowizji za korzystanie
z bankomatéw innych bankéw. Wydawaltoby sie, ze powinny to by¢ determinanty
drugorzedne w poréwnaniu z mozliwoscig intensywniejszego wykorzystania ustug.
Jak pokazujg jednak badania, ludzie z wyzszym wyksztatceniem czesciej zwracajg
uwage takze na ten aspekt. Wyttumaczeniem tej sytuacji moze by¢ wieksza swiado-
mos$¢ konkurencji na rynku bankowym oraz lepszy przeglad substytucyjnych ofert, co
w konsekwencji pozwala na fatwiejsze dopasowanie instytucji finansowej do swoich
potrzeb przy jednoczesnym minimalizowaniu kosztéw obstugi.
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Tabela 2. Sita oddziatywania czynnikéw decydujacych
o wyborze ROR dla klientéw w réznym wieku

Wyksztatcenia

Determinanta wyboru rachunku bankowego podstawowe/
érednie  wyzsze
zawodowe
Wysokos¢ optat i prowizji 4,01 345 3,87
Dodatkowe ustugi oferowane przez bank 2,87 3,07 3,15
Bezpieczenstwo w korzystaniu z ROR 342 3,78 3,61

Podwy:szone bezpieczenstwo dzieki zastosowaniu zabezpieczenia

dodatkowej weryfikacji 299 291 299

Brak optat za korzystanie ze wszystkich bankomatow dostepnych 285 319 323
w Polsce

Oprocentowanie 3,22 3,26 3,37

Oferta kart debetowych i kredytowych 2,48 2,95 2,89

Brak optat za prowadzenie rachunku 3,44 3,34 3,50

Sugestia zaktadu pracy lub innej instytucji 2,65 2,32 2,25

Dogodna lokalizacja 3,84 3,69 3,72

Duz a liczba oddziatéw banku i bankomatéw 3,56 3,82 3,57

Dtugoletnia obecnos¢ banku na rynku 3,10 3,65 3,26

Opinie rodziny/znajomych 3,36 3,07 3,06

Zakres proponowanych ustug 3,07 313 321

Whyniki finansowe banku i pozycja na rynku 2,93 3,07 3,19

Gwarancja bezpieczenstwa i dyskrecja banku 3,44 3,34 331

Fachowa obstuga pracownikéw banku 3,98 3,56 3,39

t atwosé/szybkosé zatatwienia spraw 3,98 3,66 3,66

Godziny otwarcia banku 3,13 3,23 3,19

Wizerunek banku 3,33 3,08 3,26

* Respondenci oceniali poszczegdlne czynniki, przypisujac im oceny w skali 1-6, gdzie 1 - wptyw bardzo staby,
s - decydujacy.
Zrédta opracowanie Wasne na podstawie badar ankietowych.

Dla odmiany ludzie o nizszym poziomie wyksztatcenia, ktérzy zdecydowanie
czesciej dokonujg operacji bankowych w bezposrednim kontakcie z pracownikiem
banku, w wiekszym stopniu zwracajg uwage na mozliwos$¢ szybkiego i tatwego
dokonania transakcji oraz na fachowos¢ obstugi klienta.
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Dodatkowo mozna zauwazy¢, ze w tej grupie respondentéw zdecydowanie wiek-
szy wptyw na wybér instytucji finansowej miaty czynniki zewnetrzne, czyli opinie
rodziny i znajomych czy wrecz sugestie zaktadu pracy. Nizszy poziom Swiadomosci
sktania te osoby do positkowania sie opiniami innych. Dla wielu z nich decyzja o za-
tozeniu rachunku bankowego wynikata wytacznie ze zmiany procedur rozliczania
ptatnosci z zaktadem pracy. Czesto byto to zwigzane z sugestig co do instytucji,
w ktérej pracownicy powinni mie¢ rachunek. | chociaz nie byto to do korica zgodne
z prawem oraz zasadami wolnej konkurencji, to jednak w przypadku wielu os6b
miato duzy wptyw na ich decyzje.

Zakonczenie

Silna konkurencja na rynku ustug bankowych sktaniajego uczestnikéw do sto-
sowania réznych strategii w celu pozyskaniajak najwiekszej grupy klientow. Warto
podkresli¢, ze obecnie najatrakcyjniejsi dla bankéw sg uzytkownicy rachunkéw
bankowych, w tym w szczeg6lnosci rachunkéw oszczednosciowo-rozliczeniowych
oraz oszczednosciowych. Z jednej strony stanowig oni zrédto odpowiednich przy-
chodéw z tytutu r6znego rodzaju prowizji, a z drugiej umozliwiajg dostep do bardzo
taniego kapitatu wytragcanego z tzw. osadu na wkadach. Jest to szczeg6lnie istotne
w okresach spowolnienia gospodarczego, kiedy to znacznie wzrasta koszt kapitatu
pozyskiwanego na rynku, a dodatkowo trudnosci ptatnicze wyraznie wptywaja na
spadek ptynnosci poszczegélnych instytucji finansowych. W konsekwencji rywalizacja
o klientéw i tani kapitat na tym rynku sg coraz bardziej widoczne.

Jak zostato to zaprezentowane w publikacji, ubankowienie spoteczenstwa w Pol-
sce bedzie w najblizszych latach dalej systematycznie rosto. Wcigz bowiem poza
systemem bankowym pozostaje prawie 1/3 spoteczernstwa ijest to szansa dla wielu
instytucji na pozyskanie nowych klientow. Aby jednak planowane dziatania byty
skuteczne, zasadne jest zweryfikowanie przestanek, jakimi kieruja sie potencjalni
klienci przy wyborze rachunku bankowego. Wyniki badan wskazujg na mozliwos¢
wyréznienia dwéch modeli podejmowania decyzji, charakterystycznych dla dwoéch
odmiennych grup. Pierwszg stanowig ludzie mtodzi oraz o wyzszym poziomie wy-
ksztatcenia, ktérzy znaczng czes¢ ustug wykonujg samodzielnie za pomocg narzedzi
bankowosci internetowej. W konsekwencji interesuje ich gtdwnie szeroki zakres ofe-
rowanych ustug, wysoki poziom ich zabezpieczenia oraz niskie koszty prowadzenia
rachunku i wykonywanych transakcji. Z drugiej strony duzg cze$¢ rynku stanowig
ludzie starsi oraz o nizszym poziomie wyksztatcenia, ktorzy wiele operacji wyko-
nujg w oddziatach banku. Tym samym dla nich kluczowa jest lokalizacja placéwek
oraz ich liczba. Dodatkowo wiekszg uwage zwracajg na jakos$¢ obstugi klienta oraz
renome samej instytucji.
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Factors determining the choice of the bank account among households

The object of the publication is to analyze the factors that affect bank customers when choos-
ing the bank account. Data presented in the article are the result of research conducted on a group of
nearly 400 people living in Lubelskie voivodship. The results indicate the occurrence of two models of
decision making, specific to two different groups of people. The first group are young people with the
higher level of education, who perform a substantial part of the services themselves, using the tools of
Internet banking. As a result, they are determined mainly by the wide range of services offered, the
high level of security of these services and low costs of account and transactions executed. On the other
hand, a significant part of the customers are old people with the lower level of education, who carry out
a substantial part of the operations in bank branches. Therefore, the key factor for them is the location
of the institutions and their number. Additionally, they pay more attention to the quality of customer
service and reputation of the institution itself.



