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Streszczenie

Bankowos¢ spétdzielcza postrzegana jest gtdwnie jako mato nowoczesna bankowos¢ tradycyjna
o charakterze lokalnym. W zwigzku z tym podjeto taki, a nie inny temat artykutu, by pokazac jego
konkurencyjnos¢ w réznych obszarach. Celem artykutu jest pokazanie rdznic i podobienstw mie-
dzy bankami spétdzielczymi a bankami komercyjnymi i SKOK-ami. Przedstawiono rowniez wybra-
ne dane statystyczne dotyczace tych instytucji. Ponadto, zamierzeniem autorki artykutu byto
zbadanie stopnia konkurencyjnosci bankowosci spotdzielczej. Autorka w artykule weryfikowata
hipoteze badawcza, ze najbardziej konkurencyjnymi sposréd bankéw spédtdzielczych, bankdéw
komercyjnych, jak i SKOK-éw sg banki spétdzielcze, co jest oceniane przez klientow w perspekty-
wie ich zadowolenia. Badanie przeprowadzono za pomocg kwestionariusza ankiety. Ukazato ono,
ze w ocenie klientéw wystepujg zaréwno dobrze prosperujgce obszary instytucji finansowych,
jak i te, ktére wymagaja poprawy.

Stowa kluczowe: bank spoétdzielczy, bank komercyjny, SKOK, konkurencyjnos¢, zadowolenie,
ustugi finansowe.

JEL Class: G21, G23.
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WPROWADZENIE

W obecnych czasach na rynku finansowym dochodzi do szeroko pojetej konku-
rencji miedzy instytucjami finansowymi. Istota konkurencji jest pozyskanie klien-
ta oraz nawigzanie z nim trwatlej relacji. Jest to mozliwe poprzez sprostanie jego
oczekiwaniom oraz zapewnienie mu satysfakcji korzystania z oferowanych ustug.
Zaréwno banki komercyjne, banki spotdzielcze, jak i SKOK-i charakteryzujg si¢
pewnymi indywidualnymi cechami, ktére wykorzystuja by zachgci¢ klientéw do
swoich ustug.

Konkurencyjno$¢ bankéw spotdzielczych jest ciekawym, dos¢ kontrowersyj-
nym zagadnieniem. Jest to zwigzane z tym, ze bankowos¢ spotdzielcza postrzega-
na jest gtéwnie jako mato nowoczesna bankowos¢ tradycyjna o charakterze lokal-
nym. W zwigzku z tym podjeto taki, a nie inny temat artykutu, by blizej przyjrze¢
si¢ specyfice tego sektora i pokaza¢ jego konkurencyjnos¢ w réznych obszarach,
chociazby w perspektywie zadowolenia klientoéw tych instytucji, a nie przedsta-
wionych stereotypow.

Celem artykufu jest przedstawienie réznic i podobienstw migdzy bankami
spoldzielczymi a bankami komercyjnymi i spotdzielczymi kasami oszcze¢dno-
sciowo-kredytowymi. Ponadto zamierzeniem autorki artykutu jest pokazanie wy-
branych danych statystycznych instytucji finansowych oraz zbadanie poziomu
konkurencyjnosci bankow spotdzielczych na tle bankow komercyjnych oraz spot-
dzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych.

W tym celu autorka artykutu weryfikowata hipoteze badawczg mowiagca
o tym, ze najbardziej konkurencyjnymi sposrdéd bankow spotdzielczych, bankow
komercyjnych, jak i SKOK-6w sg banki spotdzielcze, co jest oceniane przez klien-
tow w perspektywie ich zadowolenia.  Gléwny problem badawczy obejmuje
bardziej szczegdtowe zagadnienia takie jak:
zakres korzystania z ustug finansowych,

— ocena obszaroéw funkcjonowania instytucji finansowych,
aspekty funkcjonalnosci bankowosci elektronicznej i mobilnej,

— wiedza z zakresu akcji promocyjnych i marketingowych.

Artykut sktada si¢ z trzech czesci.

Pierwsza czes¢ zostala poswigcona poréwnaniu bankdéw spotdzielczych
zbankami komercyjnymi oraz spoldzielczymi kasami oszczednosciowo-
-kredytowymi. Pod uwage wzigto m.in. cel dzialania, przepisy prawne, wymagane
fundusze wilasne czy forme¢ organizacyjno-prawna.

W drugiej czesci przedstawiono informacje statystyczne dotyczace liczby pla-
cowek, instytucji oraz zatrudniania w omawianych instytucjach finansowych
w latach 2014-2018.

W trzeciej czesci podjeto probe oszacowania zadowolenia klientow z ushugi
dziatania instytucji finansowych. Przeprowadzono badanie, na podstawie ktorego
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okreslono zainteresowanie ustugami finansowymi oraz przeanalizowano poszcze-
golne obszary dzialania instytucji finansowych w celu okre$lenia stopnia ich kon-
kurencyjnosci. Badanie ankietowe zostato przeprowadzone w lutym 2019 roku.

1. BANKI SPOtDZIELCZE W KONKURENCYJNYM OTOCZENIU
1.1. Podobienstwa i roznice miedzy bankami spétdzielczymi a SKOK-ami

W Polsce, na dzien dzisiejszy istniejg dwa rodzaje spotdzielni oszczgdnosciowo-
-kredytowych, ktérymi sg banki spéldzielcze oraz spotdzielcze kasy oszczedno-
sciowo-kredytowe. Instytucje te sg do siebie podobne pod wieloma wzgledami,
ale tez znaczaco si¢ r6znig. Podobienstwa oraz r6znice mi¢dzy nimi najbardziej
uwidaczniajg si¢ w aspekcie historycznym, prawnym, uwarunkowan potencjatu,
kondycji finansowej oraz oferty [Orzeszko 2014: 130-131].

Jezeli chodzi o podobienstwa na podiozu historycznym, mozna zauwazy¢
wspolne pochodzenie obydwu instytucji. Ich powstanie sigga okresu $redniowie-
cza. W tym okresie tworzono pierwsze przedspoldzielcze zaktady, oferujace
ushugi pozyczkowe lub pozyczkowo-oszczednosciowe. R6znic mozna upatrywac
w samej formie funkcjonowania instytucji. Spotdzielnie Schulzego zyskaty ce-
chy charakterystyczne dla instytucji komercyjnych, przeksztatcajac si¢ w obec-
nie funkcjonujgce banki spotdzielcze. Spotdzielnie Raiffeisena z kolei przerodzi-
ly si¢ w aktualnie dzialajace spoéldzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe
[Orzeszko 2014: 132—134].

Banki spoétdzielcze oraz kasy oszczednosSciowo-kredytowe dziatajg wedtug
okreslonych norm prawnych. Funkcjonowanie SKOK-6w okresla ustawa z 2009 r.
[Ustawa z dnia 5 listopada 2009 r..., Dz.U. 2018, poz. 2386] oraz w przypadku
nieregulowanych w niej aspektow, tak jak w przypadku bankow spoétdzielczych
— ustawa Prawo spoéldzielcze [Ustawa z dnia 16 wrzesnia 1982 r..., Dz.U. 2018,
poz. 1285]. Niektore akty prawne regulujg dziatalno$¢ obydwu instytucji
o charakterze spotdzielczym. Jest to np. ustawa o podatku dochodowym od 0s6b
prawnych [Ustawa z dnia 15 lutego 1992 r..., Dz.U. 2019, poz. 865]. Banki
spoldzielcze sa objete w szerszym stopniu regulacjami prawa unijnego niz
SKOK-i. Przyktadem tego jest obowigzek stosowania si¢ bankow spotdzielczych
do Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady [Dyrektywa Parlamentu Euro-
pejskiego i Rady 2013/36/UE z 26 czerwca 2013 r...], gdzie spdldzielcze kasy
oszczednosciowo-kredytowe takiego obowigzku nie maja [Orzeszko 2014:
142-146].

Biorac pod uwagg samg istot¢ dziatania przedstawionych instytucji zauwa-
zalne sg istotne podobienstwa. Zaréwno banki spotdzielcze, jak i SKOK-i s3
zobowigzane funkcjonowac¢ zgodnie z zasadami spotdzielczymi: dobrowolnego
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1 powszechnie dostepnego cztonkostwa, demokratycznej kontroli, ekonomiczne-
go uczestnictwa czlonkoéw, samorzadnosci i niezaleznosci, ksztalcenia, szkolenia
1 informowania, wspotpracy miedzy spétdzielniami oraz troski o spotecznosé
lokalng. Cechami zwigzanymi z t3 formg organizacyjno-prawng sg m.in. mozli-
woS$¢€ zrzeszania si¢ oraz niestala liczba czlonkow spoétdzielni. Dla bankow spot-
dzielczych, jak i SKOK-6w charakterystyczne jest rowniez to, ze gromadzony
fundusz udziatowy zwigksza si¢ gléwnie w wyniku sktadek cztonkowskich.
Dziatalnos$¢ gospodarcza tych instytucji jest prowadzona w interesie wszystkich
cztonkéw. Do istotnych cech réznicujacych przedstawione typy spotdzielni
mozna zaliczy¢ to, ze banki spotdzielcze, jak wskazuje na to nazwa, zaliczane sg
do bankow, natomiast SKOK-i charakteryzowane sg jako instytucje niebankowe.
Banki spotdzielcze realizujg kompleksowo zasade ,,otwartych drzwi”. Oznacza
to, ze cztonkowie bankoéw spoldzielczych nie musza by¢ ze soba powigzani
w zaden sposob, a oferta bankoéw kierowana jest do szerokiego grona odbiorcow.
Spotdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe natomiast stosuja powyzsza
zasad¢ w ograniczonym stopniu, co oznacza, ze czlonkowie SKOK-o6w musza
by¢ ze soba powigzani w okreSlony, organizacyjny lub zawodowy sposdb.
W przypadku instytucji pozabankowej, jej ustugi skierowane sg do znacznie
mniejszej grupy osob, tj. tylko do jej cztonkow. Dzigki temu ryzyko zwigzane
z nieodzyskaniem srodkéw od odbiorcow jest duzo mniejsze niz w przypadku
bankow spoétdzielczych [Orzeszko 2014: 137-140].

1.2. Podobienstwa i réznice miedzy bankami spétdzielczymi a bankami komercyjnymi

Podobienstwa jakie mozna zauwazy¢ pomigdzy bankami spotdzielczymi a ban-
kami komercyjnymi wynikaja z przepiséw prawnych. Zaréwno banki w formie
spotek akcyjnych, jak i banki spoldzielcze sg okreslane mianem bankdw, przy
czym spoéldzielcze kasy oszczgdnos$ciowo-kredytowe definiowane sg juz jako
instytucje niebankowe. Banki komercyjne oraz spotdzielcze spetniaja podsta-
wowg role, jaka jest przyjmowanie §rodkoéw pienieznych od deponentdow oraz
udzielanie kredytow. Posrednicza one w ten sposob migdzy deponentami a kre-
dytobiorcami [Marcinkowska 2013: 11].

Ze wzgledu na to, ze banki dzialajg na rynku migdzybankowym i podlegaja
prawu bankowemu sg nadzorowane przez panstwowe instytucje kontrolujace.
Nadzér ten jest bardzo znaczacym elementem wplywajacym na funkcjonowanie
bankow na rynku z uwagi na to, ze banki przechowuja pieniadze deponentow.
Ponadto banki komercyjne i spotdzielcze sg nastawione na ryzyko. Jest to nieu-
nikniony proces, gdyz wynika ze specyfiki prowadzenia dzialalnosci bankowe;.
Wielkos$¢ przyjmowanego ryzyka przez banki jest uzalezniona od wielu czynni-
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kéw, np. rozmiarow posiadanych kapitatow wiasnych [Marcinkowska 2013:
17-18].

Banki komercyjne, jak i spotdzielcze sg instytucjami zaufania publicznego,
z czego wynika, ze ich wspolnym celem jest utrzymanie jak najwigkszego grona
odbiorcow. Jest to bardzo wazne, gdyz klienci, ktorzy utraca zaufanie do kon-
kretnej instytucji bankowej, mogg utraci¢ je rowniez do calego systemu banko-
wego. Wynika z tego, ze najwazniejszg grupg interesariuszy dla bankow komer-
cyjnych, jak i spéldzielczych sg ich klienci. Zaréwno deponenci, jak i kredyto-
biorcy w najwigkszym stopniu wptywaja na funkcjonowanie bankéw oraz gene-
rowanie przez nie zyskow [Marcinkowska 2013: 30].

Podstawowym czynnikiem réznicujagcym banki spotdzielcze oraz komercyj-
ne jest to, ze banki komercyjne za swoj najwazniejszy cel dziatania uwazaja
uzyskiwanie oraz gromadzenie srodkow finansowych, by nastepnie ulokowac je
w produkty bankowe, ktore beda generowaé zamierzone zyski. Akcjonariusze
bankow komercyjnych rowniez otrzymuja benefity dzieki uzyskiwaniu zadowa-
lajacych zyskow oraz umocnieniu pozycji banku na rynku migdzybankowym.
Banki spotdzielcze natomiast, nie koncentrujg si¢ w tak duzym stopniu jak banki
komercyjne na osigganiu zyskéw, lecz skupiajg si¢ w gldwnej mierze na intere-
sie swoich klientow [Cichorska 2013: 148]. Odmienne cele dwoch rodzajow
bankow wynikaja z ich réznych form wtasnosci. W bankach w formie spotdziel-
ni wlascicielami sg cztonkowie spotdzielni, czyli udziatowcy, natomiast w ban-
kach dziatajacych jako spoétki akcyjne wiascicielami sa akcjonariusze. Banki
komercyjne w zwigzku z podstawowym celem maksymalizacji zyskow przez
akcjonariuszy skutecznie udoskonalajg swoja ofert¢ wprowadzajac substytuty
oraz komplementarne produkty bankowe, co pomaga im osiaggna¢ dodatkowe
zrodto finansowania [Wasowski 2004: 31].

Kolejng, wazng réznica zauwazalng w funkcjonowaniu bankéow w formie
spotek akcyjnych oraz bankéw spotdzielczych jest wielkos¢ gromadzonych
przez banki funduszy wtasnych. Banki spotdzielcze musza zgromadzi¢ minimal-
ny kapital w wysokosci 1 mln euro, by moc funkcjonowac na rynku. Jezeli cho-
dzi o banki komercyjne wymagane fundusze wlasne wynosza 5 min euro.
W przypadku skumulowania przez bank spoldzielczy kwoty co najmniej 5 min
euro, bank ten nie musi zrzesza¢ si¢ z wybrang instytucja zrzeszajaca, ale moze
funkcjonowa¢ w indywidualnym zakresie, podobnie jak banki prowadzace swoja
dziatalno§¢ w formie spotki akcyjnej. Jezeli bank spétdzielczy nie zgromadzi
kapitatu na poziomie 5 mln euro musi dziata¢ w ramach zrzeszenia. Biorgc pod
uwage to, ze banki komercyjne sg duzo wigksze od bankow spoétdzielczych ich
oferta znaczaco rézni si¢ w zakresie wyspecjalizowanych ustug, ktorych czesto
nie oferujg banki spotdzielcze lub oferuja w znacznie ograniczonym zakresie.
Zwigzane jest to rowniez z mniejszym gronem odbiorcéw, pochodzacych gtow-
nie z mniejszych miejscowosci [Nastarowicz 2017: 17].
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Tabela 1. Porownanie bankow spotdzielczych ze SKOK-mi i bankami komercyjnymi

Wybrane ele-
menty porow- Banki spotdzielcze SKOK-i Banki komercyjne
nawcze
Typ instytucji | Bank Instytucja niebankowa Bank
Zaspokajanie potrzeb Lo L
Cel dziatania cztonkow spotdzielni oraz Z?Sp()ka] anie potrzeb czlon- Mak%ymahzaqa
kéw SKOK-ow zyskow

spotecznoéci lokalnych

Przepisy praw-
ne regulujace
funkcjonowa-
nie instytucji

Prawo Bankowe, Ustawa
o funkcjonowaniu bankow
spotdzielczych, Prawo
spoldzielcze

Ustawa o spotdzielczych
kasach oszczgdnosciowo-
kredytowych, Prawo sp6t-
dzielcze

Prawo Bankowe,
Kodeks spotek
handlowych

Wymagane
fundusze wta-
sne

Co najmniej 1 mln euro

Nie regulowane do roku
2012, od 2013 roku wyma-
gane fundusze wilasne na
poziomie co najmniej 5%
aktywow

Co najmniej 5 mln
euro

Nadzoér nad

Do roku 2012 Krajowa
Spoétdzielcza Kasa Oszczed-

instytucja KNF nosciowo-Kredytowa, od KNF
2013 roku KNF
Banki zrzeszajace si¢
. w Banku Polskiej Spot- . . . Indywidualnie

Typ organiza- | 4 41 c706ci (BPS S.A.) lub SKI? Kl zz?szaﬁ?cseégK ustalany dla kazde-
eymny w Spotdzielczej Grupie W hasie Brajowe) go banku

Bankowej (SGB Bank S.A.)
Forma organi-
zacyjno- Spoldzielnia Spoétdzielnia Spoétka akcyjna
-prawna

Cztonkowie spotdzielni- CZlOHkOW]le spoldzielni-
Whasciciele nie muszg by¢ ze soba muszg by¢ ze soba powiaza- Akcjonariusze

powiazani w zaden sposob

ni w okreslony sposob, np.
zawodowo, organizacyjnie

Zrédto: opracowanie na podstawie Kil [2018: 137].

Jezeli chodzi o wykonywanie czynno$ci bankowych przez banki spotdziel-
cze i komercyjne warto zauwazy¢, ze wybrane czynnosci bankowe sprawowane
s przez banki spotdzielcze tylko w przypadku uzyskania pozwolenia od banku,
z ktorym sg zrzeszone. Te same czynno$ci bankowe, banki komercyjne moga
wykonywa¢ zgodnie z regulacjami prawnymi. Banki spoldzielcze dzialajace
w ramach zrzeszen zabezpieczajg si¢ w ten sposob przed utratg klientow, bo-
wiem osoby zainteresowane okre$lonymi produktami bankowymi badz ustuga-
mi, ktorymi bank spotdzielczy stricte nie dysponuje, nie sg zmuszeni do korzy-
stania z ustug bankow komercyjnych [Nastarowicz 2017: 17].
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2. DANE STATYSTYCZNE DOTYCZACE BANKOW SPOLDZIELCZYCH, BANKOW
KOMERCYJNYCH ORAZ KAS OSZCZEDNOSCIOWO-KREDYTOWYCH

2.1. Liczba instytucji

Na wykresie 1 pokazano jak ksztattowata si¢ liczebno$¢ instytucji bankowych
oraz spoldzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych na przestrzeni lat 2014
-2017.

Z uwagi na duza rozbiezno$¢ w liczebnosci poszczegdlnych instytucji fi-
nansowych, na lewej osi przedstawiono liczebnos$¢ instytucji bankéw komercyj-
nych oraz spotdzielczych kas oszczednos$ciowo-kredytowych. Na prawej osi
natomiast pokazano liczbe bankow spotdzielczych.

Zauwazalna jest tendencja malejaca w przypadku wszystkich badanych in-
stytucji finansowych w badanych latach.

60 A - 566
- 564
>0 1 - 562
10 4 - 560
- 558
30 -+ - 556
- 554
20 1 - 552
10 - - 550
- 548
0 T T T 546
2014 2015 2016 2017
Banki komercyjne(lewa 0$) SKOK-i(lewa 0§) === Banki spétdzielcze(prawa os)

Wykres 1. Liczba bankoéw spotdzielczych, komercyjnych oraz SKOK w latach 2014-2017.

Zrédto: opracowanie na podstawie danych Komisji Nadzoru Finansowego; danych miesiecz-
nych sektora bankowego za grudzien 2018 r. oraz raportéw o sytuacji spétdzielczych kas oszczed-
nosciowo-kredytowych w latach 2015-2017.

Na koniec 2017 roku dziatato 553 bankéw spotdzielczych, 352 z nich byto
zrzeszonych w BPS S.A. w Warszawie, a 199 w SGB-Banku S.A. w Poznaniu.
Poza nimi dziataly banki niezrzeszone — Krakowski Bank Spotdzielczy oraz
Bank Spoétdzielczy w Brodnicy. Liczba bankéw spotdzielczych w 2017, w po-
rownaniu do roku 2014, zmniejszyla si¢ o 12. Jezeli chodzi o banki komercyjne
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1 SKOK-i w 2017 roku ich liczba uksztattowata si¢ na poréwnywalnym pozio-
mie tj. odpowiednio 35 i 34. Bylo to o 3 banki komercyjne i 16 SKOK-ow
mniej niz w 2014 roku [Informacja o sytuacji bankow spotdzielczych i zrzesza-
jacych w 2017 r., 2018: 3; Dane miesi¢gczne sektora bankowego..., dostep
28.02.2019].

2.2. Liczba placéwek

Na wykresie 2 ukazano w jaki sposdb zmieniata si¢ liczba oddziatow i in-
nych placowek instytucji o charakterze spoétdzielni oraz bankéw komercyjnych
w latach 2014-2017.

12000 -+
10000 -
8000 -

6000 -

4000 -

2000 +

0 T T T 1
2014 2015 2016 2017
Banki komercyjne = Banki spétdzielcze SKOK-i

Wykres 2. Liczba oddziatéw i innych placowek bankow spotdzielczych, komercyjnych
oraz SKOK w latach 2014-2017

Zrédlo: opracowanie na podstawie danych statystycznych Gtéwnego Urzedu Statystycznego.

Liczba placéwek bankéw komercyjnych w 2014 roku wynosita 10760.
W roku 2016, w poréwnaniu do poprzedniego, odnotowano wzrost tej wartosci
0 1,5%, natomiast w roku 2017 w poréwnaniu do 2016 zauwazono spadek
0 10,6%. Liczba placowek bankow spdtdzielczych w latach 2014-2017 sukce-
sywnie spadata, az do wartosci 3 969. Bylo to o 296 mniej placéwek niz w roku
2014. W przypadku SKOK-6w, liczba ich placowek w analizowanych latach
zmniejszyla si¢ 0 581 [Monitoring bankéw 2017, 2018: 41-42; Wyniki finanso-
we spotdzielczych kas oszczgdno$ciowo-kredytowych w latach 2014-2017].
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2.3. Zatrudnienie

Ponizej zaprezentowano liczbe 0sdb podejmujacych pracg w instytucjach
bankowych oraz spoldzielczych kasach oszczednosciowo-kredytowych w prze-
dziale czasowym 2014-2017. Zauwazalny jest spadek pracownikow tych insty-
tucji w badanych latach.

160 000 -+

140000 -
120000 -
100 000 -+
80000 -
60000 -
40000
20000 -

O T T T 1
2014 2015 2016 2017

Banki komercyjne = Banki spétdzielcze SKOK-i

Wykres 3. Liczba zatrudnionych w bankach spotdzielczych, komercyjnych oraz SKOK-ach
w latach 2014-2017

Zrodlo: opracowanie na podstawie danych statystycznych Glownego Urzedu Staty-
stycznego.

W bankach komercyjnych w 2017 roku w poréwnaniu do 2016 zatrudnienie
zmniejszytlo si¢ o okoto 3%, w bankach spoétdzielczych o 1%, natomiast
w SKOK az o 15%. Srednio 14 pracownikéw przypada na jedng placowke ban-
ku komercyjnego, 7 na jedng placoéwke banku spotdzielczego i 2 na jedng pla-
cowke SKOK-u [Monitoring bankéw 2017, 2018: 43; Wyniki finansowe spot-
dzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych w latach 2014-2017: 1].

3. ANALIZA ZADOWOLENIA KLIENTOW BANKOW SPOtDZIELCZYCH W POROWNANIU
DO BANKOW KOMERCYJNYCH | SPOLDZIELCZYCH KAS OSZCZEDNOSCIOWO-
-KREDYTOWYCH

W obecnych czasach na rynku ustug finansowych dochodzi do znaczacej konku-
rencji mi¢dzy bankami spoétdzielczymi, komercyjnymi oraz spotdzielczymi ka-
sami oszczgdnos$ciowo-kredytowymi. Instytucje te dzialajac w tym samym ob-
szarze rynku, musza si¢ czym$§ wyrdzniac, by wypracowac sobie konkurencyjng
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pozycje. W przeciwnym razie, klienci beda wybiera¢ instytucje finansowe
w sposob przypadkowy. W celu pozyskania jak najwigkszej grupy klientow
instytucje opracowuja swoja misj¢ i strategi¢ dziatania [Staszynska 2013: 67].

Najwazniejszym celem realizowanej strategii jest osiggnie¢cie zadowolenia
klienta. Zadowolenie to moze by¢ catkowite lub cze$ciowe. Zadowolenie klienta
z ustug oferowanych przez wybrang instytucje finansowg jest tak waznym
aspektem, gdyz moze spowodowac, ze klient ponownie skorzysta z ustug tej
samej instytucji. Na podstawie porownania oczekiwan z rzeczywistoscig osza-
cowuje si¢ poziom zadowolenia klienta. Wptywa na to doswiadczenie konsu-
menta oraz jego znajomos¢ sytuacji na rynku. Tak wigc, przyktadowo §wiadomy
konsument znajgcy wysokos$¢ optat i prowizji za prowadzenie rachunku w swo-
jej instytucji finansowej, bedzie sklonny ja zmienié, jesli dowie si¢ o bardziej
korzystnej ofercie innej instytucji. Na zadowolenie klienta nie bgdzie wplywac
tylko jakos¢ produktu bankowego, ale rowniez jakos¢ sposobu sprzedazy
(np. mita obstuga w placowce) [Staszynska 2013: 186].

W celu poznania oczekiwan klientoéw oraz ich poziomu zadowolenia z ustug
oferowanych przez instytucje finansowe, takie jak banki spoétdzielcze, banki
komercyjne 1 spotdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe, autorka artykutu
przeprowadzita badanie wérdd grupy respondentow. Badanie pozwolito okresli¢
stopien konkurencyjnosci bankéw spédtdzielczych w poréwnaniu do wymienio-
nych wyzej instytucji finansowych. Kwestionariusz ankiety ,,Korzystanie z ushug
finansowych a zadowolenie klientoéw” sktada si¢ z 18 pytan dotyczacych tema-
tyki badania oraz z 6 pytan metryczkowych. Pytania tematyczne sg zamknigte
1 polotwarte. Poruszajg nastgpujace zagadnienia:

— zakres korzystania z ustug finansowych,

— ocena obszaréw funkcjonowania instytucji finansowych,

— aspekty funkcjonalno$ci bankowosci elektronicznej i mobilne;j,

— wiedza z zakresu akcji promocyjnych i marketingowych.

W lutym 2019 r. przeprowadzono przez autorke artykutu badanie ilosciowe
na temat zadowolenia klientow z ustug finansowych oferowanych przez banki
spoldzielcze, banki komercyjne oraz spotdzielcze kasy oszczedno$ciowo-
-kredytowe. W przeprowadzonym badaniu wykorzystano metode CAWI, czyli
Computer Assisted Web Interviewing. Wykorzystany system umozliwit prze-
prowadzenie badania w formie ankiety, ktérg respondenci wypehniali za posred-
nictwem Internetu. Kazda udzielona przez ankietowanego odpowiedz bylta zapi-
sana w automatycznie tworzonej bazie danych. Ulatwito to tworzenie kwestiona-
riusza oraz pdzniejsza analiz¢ [Sobocinska 2005: 200].

Zasigg przeprowadzonego badania ankietowego byt ograniczony ze wzgledu
na zbyt liczng zbiorowo$¢ do przebadania (osoby korzystajace oraz nie korzystaja-
ce z ustug finansowych). Dobor respondentow odbyt si¢ w sposéb nielosowy.
Zastosowano metod¢ doboru proporcjonalnego. Oznacza to, ze dobierajac probe
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badawczg starano si¢ wyszukaé podobng liczbe respondentow w przedziale wie-
kowym 18-25, 26-37, 3849 oraz 50 lat i powyzej. W celu szybszego
1 skuteczniejszego dotarcia do badanych $rodowisk zastosowano dwie metody
doboru préby (metoda opierajgca si¢ na dystrybucji ankiet internetowych za po-
srednictwem portalu spolecznosciowego Facebook oraz metoda kuli $nieznej przy
uzyciu drogi mailowej, poprzez rozsytanie linka do ankiety) [Marak 2005: 115].

Celem przeprowadzonego badania jest weryfikacja hipotezy badawczej
moéwigcej o tym, ze osoby korzystajace z ustug bankéw spoétdzielczych sa bar-
dziej zadowolone niz osoby korzystajace z oferty bankéw komercyjnych oraz
spotdzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych. Zadowolenie klientdow zo-
stanie zbadane w oparciu o wybrane czynniki.

3.1. Analiza danych empirycznych

W przeprowadzonym badaniu ankietowym przebadano 100 respondentow.
Struktura ptci ankietowanych ksztattuje si¢ na podobnym poziomie, z niewielka
przewaga kobiet, ktére stanowiag 57% wszystkich badanych. Jezeli chodzi o wiek
respondentéw, wszystkie badane grupy wiekowe (tj. 18-25, 26-37, 38-49, 50 lat
i wiecej) stanowig taki sam udziat (25%)).

W przeprowadzonej ankiecie zbadano m.in. jak wybrane obszary funkcjo-
nowania bankéw spotdzielczych, bankow komercyjnych oraz SKOK-6w ocenia-
ja ich klienci. Wyniki pokazano na dwoch wykresach 41 5.
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Terminowos¢ Wielkos¢ optati  Dostepnos¢  Bezpieczenstwo  Mozliwosé

zatatwiania prowizji bankomatéw depozytow zatgtwiania
spraw spraw
internetowo
Bardzo dobrze H Dobrze Zle M Bardzo zle

Wykres 4. Ocena wybranych obszaré6w funkcjonowania banku komercyjnego

Zrédto: opracowane na podstawie badania ankietowego autorki artykuhu.
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Jezeli chodzi o ocen¢ przedstawionych juz obszaréw funkcjonowania,
w bankach komercyjnych terminowo$¢ zatatwiania spraw postrzegana jest do-
brze przez 55% respondentéw oraz bardzo dobrze przez 45% klientow. Zdecy-
dowana wiekszos$¢ ankietowanych, tj.79%, deklaruje, ze wielko$¢ optat i prowi-
zji jest na dobrym poziomie, 18% na bardzo dobrym, a jedynie 3% twierdzi, ze
koszty sa za duze. Kolejnym badanym obszarem jest dostepnos¢ bankomatow
bankéw komercyjnych, ktora jest oceniana w 53% dobrze, w 42% bardzo do-
brze, a tylko w 5% zle. 53% ankietowanych jest pewnych, ze ich depozyty sa
bezpieczne, natomiast 47% ocenia bezpieczenstwo w stopniu dobrym. Najlepiej
oceniana jest mozliwo$¢ zatatwiania spraw internetowo. Az 76% klientow ban-
kéw komercyjnych ocenia ja bardzo dobrze, natomiast 24% dobrze.

30
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15
10 —
5 |— I
0
Terminowos¢  Wielko$¢ optati  Dostepnos¢  Bezpieczenstwo Mozliwosé
zatatwiania prowizji bankomatow depozytow zatatwiania
spraw spraw
internetowo
Bardzo dobrze H Dobrze Zle M Bardzo zle

Wykres 5. Ocena wybranych obszarow funkcjonowania banku spotdzielczego

Zrédto: opracowane na podstawie badania ankietowego autorki artykuhu.

W przypadku bankoéw spotdzielczych terminowos¢ zatatwiania spraw w te-
go typu instytucjach oceniana jest dobrze przez 71% badanych oraz bardzo do-
brze przez 29% ankietowanych. Jezeli chodzi o wielkos$¢ optat i prowizji nieco
ponad polowa ankietowanych uwaza ja za odpowiednia, 37% wskazuje na to, ze
koszty sa zbyt wysokie, a jednie 10% jest bardzo zadowolona z ich poziomu.
W bankach komercyjnych jedynie 3% uwaza koszty optat i prowizji za zbyt
wysokie. Dostepnos¢ bankomatéw bankow spotdzielczych jest oceniana najgo-
rzej ze wszystkich pieciu obszarow. Ponad potowa respondentow (53%) ocenia
zle tg funkcjonalnos¢, 34% dobrze, a jedynie 13% bardzo dobrze. W bankach
komercyjnych 5% ocenia Zle ta funkcjonalno$¢. Kolejnym badanym obszarem
bylo bezpieczenstwo depozytow. 50% ankietowanych bardzo dobrze ocenia
bezpieczenstwo swoich srodkow. Ostatnim z wzigtych pod uwage obszarow
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funkcjonalno$ci instytucji jest mozliwos¢ zatatwiania spraw za pomocg Interne-
tu. Prawie polowa ankietowanych ocenia takg mozliwos$¢ dobrze, 26% bardzo
dobrze, jak 1 réwniez 26% zle. W bankach komercyjnych wszyscy badani oce-
niajag mobilno$¢ banku dobrze lub bardzo dobrze. W przypadku SKOK-u re-
spondent ocenia wszystkie funkcjonalno$ci w stopniu dobrym.

Zapytano rowniez respondentéw o stopien ich zadowolenia z instytucji fi-
nansowej, z ktorej ustug korzystaja. Swoje zdanie musieli wyrazi¢ za pomoca
skali od 1 do 5, gdzie 1 oznaczalo najmniej zadowolony, a 5 najbardziej zado-
wolony.

Tabela 2. Stopien zadowolenia respondentéw z wybranej instytucji finansowe;j

Stopien zadowolenia Bank spotdzielczy Bank komercyjny SKOK
z instytucji finansowe;j (liczba badanych) (liczba badanych) (liczba badanych)
1 0 0 0
2 1 0 0
3 14 4 1
4 18 34 0
5 5 24 0

Zrédto: opracowane na podstawie badania ankietowego autorki artykuhu.

W przypadku bankow spotdzielczych 47% ankietowanych ocenito swoje
zadowolenie na 4, 37% na 3, 13% na 5, a niespelna 3% na 2. W bankach komer-
cyjnych zadowolenie ich klientéw z dziatania instytucji bylo na wyzszym po-
ziomie niz w przypadku klientow bankow spotdzielczych. Okoto 55% badanych
ocenilo stopien zadowolenia na 4, 39% na 5, a jedynie 6% ocenilo dziatanie
instytucji na 4. Klient SKOK-u ocenit jej dziatanie na 3.

Zbadano réwniez czynniki, ktére w najwickszym stopniu mogg przyczynic
si¢ do zmiany instytucji finansowej na inng przez klientow.

W bankach spotdzielczych ankietowani najczgsciej podawali nastgpujace
odpowiedzi: bardziej rozbudowana oferta ustug finansowych, tj. 32%, nizsze
koszty optat i prowizji oraz lepsza dostepnos¢ bankomatow, tj. 16%. Lepsza
dostepnos¢ placowek i bardziej profesjonalna obstuga miaty znikomy udziat.
Jedynie 12% ankietowanych nie widzi potrzeby zmian instytucji na inng. Od-
mienna sytuacja jest w przypadku bankéw komercyjnych, gdyz ponad potowa
respondentow jest zadowolona z funkcjonowania instytucji. Pozostali ankieto-
wani wskazywali takie odpowiedzi jak nizsze koszty optat i prowizji 22%, bar-
dziej rozbudowana oferta banku. Kazdy z pozostatych czynnikéw (lepsza do-
stepnos$¢ bankomatow, placowek, profesjonalna obstuga) stanowit ponizej 10%
odpowiedzi respondentow.
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Co sktonitoby Pana/Panig do zmiany instytucji finansowej na inng?

40 Bardziej rozbudowana oferta

ustug finansowych
35

M Nizsze koszty optat i prowizji
30

25 M Bardziej profesjonalna

obstuga
20 &

M Lepsza dostepnos¢

15 bankomatéw

10

M lepsza dostepnos¢ placowek

M Jestem zadowolony/a z
funkcjonowania instytucji.
Nie widze potrzeby zmian

Bank Bank SKOK
spotdzielczy komercyjny

Wykres 6. Czynniki wplywajace na zmiang instytucji finansowej na inng

Zrédto: opracowane na podstawie badania ankietowego autorki artykuhu.

4. WNIOSKI Z BADAN

Z przeprowadzonego badania wynika, ze zdecydowana wickszo$¢ tj. 93% kon-
sumentow korzysta z ustug finansowych. Wsrod badanej grupy respondentow
przewazajaca czg$¢ osob korzystajacych z ushug finansowych jest klientelg ban-
kow komercyjnych, a znacznie mniejsza bankow spotdzielczych. Tylko jeden
ankietowany jest klientem SKOK-u. Przy wstepnej analizie mozna zatem
stwierdzi¢, ze to banki komercyjne sg najbardziej konkurencyjnymi instytucjami
finansowymi. Jednak nalezy pamigta¢, ze oddziatow i placowek bankoéw komer-
cyjnych jest zdecydowanie wigcej niz bankow spotdzielczych oraz SKOK-6w,
co moze powodowac taka strukturg badanych.

Czgs¢ klientow bankoéw spotdzielczych jest widocznie niezadowolona z do-
stepnosci bankomatow, wielkosci oplat i prowizji oraz mozliwosci zalatwiania
spraw internetowo. Te same obszary funkcjonowania zdecydowana wigkszos¢
klientow bankéw komercyjnych ocenia jako dobre lub bardzo dobre. Klienci
bankoéw spoldzielczych najczesciej oceniali swoje zadowolenie z ustug instytucji
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na nizszym poziomie w porownaniu do klientéw bankéw komercyjnych. Podob-
na liczba 0s6b korzystajacych z ustug bankowosci spotdzielczej byta zadowolo-
na z funkcjonowania swojej instytucji jak réwniez niezadowolona. W przypadku
bankow komercyjnych zdecydowana wickszos¢ badanych zawsze byta zadowo-
lona z ustlug swojego banku. Wigksza czgs¢ klientow bankow spotdzielczych
polecitaby swoja instytucje¢ finansowa, jednak jest ich az o 28 punktéw procen-
towych mniej w poréwnaniu do klientow bankow komercyjnych. Wieksza kon-
kurencyjnos¢ bankow komercyjnych potwierdza réowniez fakt, ze dominujaca
cze$¢ ich klientow jest zadowolona z dziatania instytucji i nie widzi potrzeby
zmiany na inng. Inna sytuacja jest w przypadku bankow w formie spoétdzielni,
gdyz ich klienci wskazywali, ze mogliby zmieni¢ swojg instytucj¢ z uwagi na za
stabo rozbudowana oferte bankowa, zbyt wysokie koszty oraz zbyt niska do-
stepnos$¢ bankomatow.

Az 68% 0s0b korzystajacych z ustlug bankéw spotdzielczych nie jest §wia-
doma podejmowanych dziatan promocyjnych przez swoja instytucje. Przektada
si¢ to na wysoki odsetek 0sob niekorzystajacych z promocji. Banki komercyjne
natomiast skupiajac si¢ w duzym stopniu na akcjach marketingowych pozyskuja
klientow zainteresowanych takimi okazjami. Wysoki procent klientow bankéw
spotdzielczych jak i komercyjnych korzysta z bankowosci elektronicznej/mo-
bilnej za pomoca Internetu. Powoduje to coraz rzadsza potrzebe odwiedzania
placowek. Mozna zatem stwierdzi¢, ze zakres czynnos$ci, ktore mozna zatatwic
samemu przez Internet jest waznym czynnikiem konkurencyjnym, ktory wyko-
rzystuja banki komercyjne, zachecajac do nowych rozwigzan mobilnych. Nie
kazdy konsument jest zadowolony z reklam, prawie 1/4 konsumentow wskazuje
negatywny stosunek do takiej formy promocji. Nalezy jednak pamietaé, ze nadal
reklamy skutkujg pozyskaniem nowych klientow.

O duzej konkurencyjnosci bankéw komercyjnych swiadczy rowniez struktura
wiekowa ich klientow. Mtodsze pokolenie znacznie czgsciej decyduje si¢ na sko-
rzystanie z ustug tych instytucji finansowych. Banki spotdzielcze bazujac na star-
szych odbiorcach mogg by¢ zagrozone w przysztosci spadajaca liczbg klientow.

Podsumowujac, klienci bankéw komercyjnych sa duzo bardziej zadowoleni
z dziatania swojej instytucji niz klienci bankow spotdzielczych. Potwierdza to,
ze banki komercyjne sg bardziej konkurencyjne, chociazby ze wzgledow kosz-
towych i technologicznych. Klienci bankéw spoétdzielczych w wigkszosci zostali
zacheceni do wyboru swojej instytucji dzieki swoim bliskim. Moze to §wiadczy¢
o tym, ze banki spotdzielcze w pelni wykorzystaja swoj potencjat lokalny. Duze
znaczenie w bankach lokalnych maja produkty oszczednosciowe, to wlasnie na
nie klienci bankow spotdzielczych decyduja sie¢ duzo czgsciej niz klienci ban-
kow komercyjnych. W celu poprawy konkurencyjnosci banki spotdzielcze po-
winny skupi¢ si¢ na rozszerzeniu sieci bankomatdéw, mniejszych optatach i pro-
wizjach oraz szeroko pojetej technologii informatyczne;.
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PODSUMOWANIE

Bankowos¢ spoldzielcza, ktorej dotyczy niniejszy artykul, zostata przedstawiona
na wielu ptaszczyznach. Miato to na celu pokazanie innego, aktualnego spojrze-
nia na ten sektor, z punktu widzenia obywateli.

W artykule, autorka realizowata przedstawione we wstepie cele poprzez ana-
liz¢ 1 interpretacje literatury, dotyczacej szeroko pojetej bankowosci spotdzielcze;.
Ponadto autorka korzystata z publikacji statystycznych, udostgpnionych na stro-
nach GUS oraz KNF. Pozwolito to na poréwnanie danych jako$ciowych i iloscio-
wych sektora bankowosci spotdzielczej, komercyjnej oraz SKOK-6w. Podstawo-
wym narzgdziem stuzacym do zbadania konkurencyjnosci instytucji finansowych
z perspektywy zadowolenia klientoéw byt kwestionariusz ankiety.

W artykule skupiono si¢ na weryfikacji konkurencyjnosci z punktu widze-
nia zadowolenia klientow. Pozwolito to na zweryfikowanie poprawnosci hipote-
zy badawczej mowiacej o tym ze, najbardziej konkurencyjnymi instytucjami
finansowymi, z punktu widzenia satysfakcji klientow, sposrdéd bankow spot-
dzielczych, bankow komercyjnych i SKOK-6w sg banki spotdzielcze.

Na weryfikacje hipotezy badawczej w najwiekszym stopniu wptyneto to, ze
53% klientow bankow spodtdzielczych widocznie wskazywato na potrzebe bar-
dziej rozbudowanej sieci bankomatow, 37% klientow zadeklarowato problem
zbyt wysokich optat i prowizji, natomiast 26% badanych wskazalo, ze potrzebu-
je lepiej dostepnych i rozbudowanych rozwigzan elektronicznych. W bankach
komercyjnych sytuacja ta ksztattowata si¢ o wiele bardziej korzystnie. Jedynie
5% klientow uwazato, ze liczba dostepnych bankomatoéw jest zbyt niska, 3%
badanych stwierdzito, ze wysoko$¢ optat i prowizji jest za wysoka. Wszyscy
przebadani klienci bankéw komercyjnych uznali, ze bankowos$¢ elektroniczna
jest na odpowiednim poziomie.

Na podstawie badania stwierdzono, ze klienci bankow spotdzielczych nie sa
przywiazani kluczowo do swojej instytucji finansowej, pomimo dostrzegania
atutow lokalnosci. Jedynie 20% klientow bankoéw spotdzielczych nie widzi ko-
niecznosci zmiany swojej instytucji na inng, w przypadku bankow komercyj-
nych az 60% ich klientéw nie widzi potrzeby zmian (71% klientow bankéw
spotdzielczych oraz 98% klientdow bankow komercyjnych polecitloby swojg in-
stytucje finansowg znajomym). Badanie pokazalo rowniez, ze SKOK-i nie sg
duzag konkurencja dla sektora bankéw spotdzielczych, gdyz tylko 1 na 100 re-
spondentdw korzysta z ushug tego typu instytucji. Klienci bankow spoétdziel-
czych zapytani o okres$lenie swojego zadowolenia z instytucji w 5-stopniowej
skali, w 61% ocenili ja na 4 lub 5. W przypadku bankéw komercyjnych, az 94%
klientdow ocenito swoje zadowolenie rowniez na poziomie 4 lub 5.
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Powyzsze wnioski daty podstawe do odrzucenia hipotezy badawczej. Dalsze
badania mogltyby by¢ podstawa do poprawy konkurencyjnosci bankéw spot-
dzielczych w przysztosci.
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THE CHARACTER AND COMPETITIVENESS OF COOPERATIVE BANKS IN POLAND

Abstract

Cooperative banking is perceived mostly as a low-level traditional local banking. Therefore,
the topic of the article was taken to show it is competitiveness in various areas. The aim of
the article is to show the differences and similarities between cooperative banks and commercial
banks and credit unions. Selected statistical data on these institutions was also presented.
In addition, the author's intention was to examine the degree of competitiveness of cooperative
banking. The author in the article was verifying the hypothesis that the most competitive among
cooperative banks, commercial banks and credit unions are cooperative banks, which is assessed
by customers in the perspective of their satisfaction. The research was conducted using
a questionnaire. It showed that in the opinion of customers there are both prosperous areas of
financial institutions and those that need improvement.

Keywords: cooperative bank, commercial bank, credit union, competitiveness, contentment,
financial services.
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