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Abstrakt. Celem artykutu jest okreslenie wptywu relacji taczacych klientéw z pracownikami bankow spot-
dzielczych na oceng wybranych elementoéw dziatalnosci tych bankow. Badanie zostato zrealizowane w 2015
roku. Zwrocono szczegdlng uwage na sposoby postrzegania przez klientow oferty kredytowej. Utrzymanie
relacji pomiedzy klientami a pracownikami ma wptyw na postrzeganie i ocen¢ zaréwno funkcjonowania
banku, jak i jego produktow. Osoby utrzymujace relacje z pracownikami ocenily wyzej 2/3 badanych aspek-
tow pracy banku. Wyniki przeprowadzonej analizy korespondencji wykazaly istotna statystycznie zaleznosc¢
pomiedzy rodzajem relacji taczacej klientow z pracownikami banku a sposobem postrzegania dostgpnej w
banku oferty kredytowej. Najsilniejsza zalezno$¢ wystepowala w grupie respondentdow majacych w gronie
swoich znajomych pracownikoéw banku spotdzielczego oraz dobrze oceniajacych jego ofertg kredytowa.

Wstep

W polskim systemie finansowym funkcjonuja banki komercyjne (spétki akcyjne) i banki
spotdzielcze. Bankom tym przy$wieca inna filozofia i inna strategia dzialania. Bank komercyjny
dazy do maksymalizacji swojej wartosci rynkowej. Celem dziatania bankow spotdzielczych jest
oferowanie cztonkom i klientom dobrze zaprojektowanych ustug i produktéw, ktore zaspokajaja
ich potrzeby. Wspieraja finansowo klientéw i udziatlowcow w kazdym czasie [EACB 2014]. Banki
spotdzielcze sa niewielkimi instytucjami finansowymi. Jako grupa maja kilkuprocentowy udziat
w rynku ushug bankowych [Kotodziej 2014]. Jednak sa podmiotami zwigzanymi integralnie z
malymi, lokalnymi spotecznosciami. Dobrze znaja lokalne warunki dziatania, srodowisko i swoich
klientow, ktorzy czesto sg ich udziatowcami. To pozwala im lepiej dopasowaé produkty bankowe do
potrzeb zglaszanych przez lokalne podmioty. Moga takze budowa¢ silniejsze, oparte na zaufaniu
relacje ze swoimi klientami. Utrzymanie pozytywnych relacji pomigdzy klientami a pracownikami
banku jest jednym z czynnikéw mogacych wplywaé na sposob postrzegania oferty danego banku
[Rudawska 2002] oraz sprzyja kreowaniu postaw i zachowan lojalno$ciowych klientéw [Otto
2004, Pizto 2008]. Wspodtpraca oparta na bezposrednich, statych i dwukierunkowych relacjach
moze przynosi¢ dodatkowa warto$¢, zardwno dla samego banku, jak ijego klientéw [Petrykowska
2013]. Edyta Rudawska podkreslata, ze banki spotdzielcze dazac do realizacji swoich celéw po-
winny skupia¢ swoja uwage nie tylko na zaspokajaniu potrzeb materialnych klientéw, ale rowniez
potrzeb o charakterze socjologicznym czy tez emocjonalnym [Rudawska 2006].

Istotng grupa klientow bankoéw spotdzielczych sa gospodarstwa domowe, podmioty spo-
leczno-ekonomiczne dziatajace w sferze konsumpcji. Aktywno$¢ gospodarstwa domowego
podporzadkowana jest osigganiu celu zasadniczego, jakim jest realizacja potrzeb gospodarstwa
jako calosci oraz poszczegolnych jego cztonkéw [Zelazna i in. 2002, Kedzior, Kiezel 2002].
Gospodarstwo domowe podejmuje decyzje dotyczace wyboru potrzeb, ich hierarchizacji, wybo-
ru dobr i ushug najlepiej zaspokajajacych potrzeby rodziny, rowniez alokacji czasowo wolnych
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srodkéw finansowych i1 gromadzenia oszczednosci [Adamowicz 2003]. Ograniczony budzet
sprawia, ze gospodarstwo dazac do maksymalizacji uzytecznosci biezacej konsumpcji dokonuje
alokacji konsumpcji w czasie, oszczedza oraz korzysta z zewngtrznych zrodet finansowania
swoich wydatkéw [Adamowicz 2004]. Zaciaganie kredytéw bankowych i innych zobowigzan
jest specyficznym sposobem uzupetniania budzetu. Kredyt jest przychodem pienigznym w danej
chwili, ale oznacza wydatek w przysztosci. Zadtuzanie si¢ gospodarstw domowych jest wlasciwe,
gdy spodziewane jest osiagnigcie wyzsze dochody w przysztosci. Zapotrzebowanie gospodarstw
domowych na ustugi finansowe zalezy od uwarunkowan ich funkcjonowania, poziomu niezaspo-
kojenia potrzeb i aktywnosci. Gospodarstwa pasywne wykorzystuja zgromadzone oszczgdnosci
i zaciagaja niewielkie pozyczki na cele konsumpcyjne. Ludzie aktywni, o stosunkowo dobrej
sytuacji finansowej sg zainteresowani lokowaniem oszczednosci badz inwestowaniem w rozwoj.

Material i metodyka badan

Czgé¢ badawcza zostata przygotowana na podstawie danych uzyskanych w trakcie badania
ankietowego przeprowadzonego wsrod 200 klientow bankow spotdzielezych funkcjonujacych na
obszarze wojewddztwa lubelskiego. Badanie zostalo zrealizowane w 2015 roku. Instrumentem
badawczym byl kwestionariusz ankiety. Respondentami byty osoby fizyczne, ktére prowadzity go-
spodarstwa domowe. Pytania zawarte w kwestionariuszu umozliwity respondentom dokonanie oceny
wybranych elementow dziatalnosci bankow spotdzielczych. Do dalszego postgpowania badawczego
zakwalifikowano 190 poprawnie wypetnionych kwestionariuszy ankiety. Przeprowadzono analize
statystyczng zebranych danych pierwotnych z wykorzystaniem oprogramowania Statistica ver. 6.

Wigkszo$¢ badanych stanowily kobiety (55,0%). Pod wzglgdem wieku najwigkszy udzial
wsrod ogohu respondentow miaty osoby z grupy wiekowej 27-45 lat (34,7%). Najliczniejszymi
grupami ze wzgledu na kryterium wyksztalcenia byly grupy respondentdw z wyksztatceniem
srednim 1 zawodowym (odpowiednio 39,5% i 31,6%). Warto podkresli¢ relatywnie duzy udziat
wsrod respondentow grupy 0sob z wyzszym wyksztalceniem (23,2%). Zdecydowana wigkszo$¢
respondentéw swoja sytuacj¢ materialng ocenita jako $rednia (53,7%), z kolei okoto 1/4 ogdtu
ankietowanych okreslita ja jako dobra (25,3%). Dla niemal 2/3 respondentéw banki spotdzielcze
byly jedynymi dostawcami produktéw bankowych.

Wyniki badan

Respondenci zostali poproszeni o wyrazenie swoich opinii na temat wybranych aspektow
odnoszacych sie do dziatalno$ci bankéw spotdzielczych! (tab. 1). Obliczone warto$ci $rednich
ocen wskazuja, ze respondenci najwyzej oceniali aspekty zwigzane z indywidualnym podej$ciem
banku do kazdego z klientow, ktore przejawiaty si¢ w: mozliwosci odbycia rozmowy z dyrek-
torem banku ($rednia ocena 4,19), traktowaniu klientéw w sposob uwzgledniajacy ich osobiste
potrzeby (4,10), gwarantowaniu satysfakcjonujacej szybkosci i jakosci obstugi (4,09). Najnizej
oceniono elementy dotyczace oferty oszczgdnosciowej (3,24) oraz wysokosci optat i prowizji
(3,31). Uwzgledniajac wartosci srednich ocen autorzy p0d21e1111 analizowane elementy na grupy,
ktore stanowity swoiste wyznaczniki sposoboéw roznicowania aktywnosci banku. Grupy te zostaty
wyodrebnione w oparciu o nast¢gpujace umowne przedziaty wartosci ocen srednich:

— powyzej 4,00: grupa A — elementy najwyzej ocenione przez respondentow, ktoérych ocena
hipotetycznie nie ulegnie poprawie;

— 3,75-4,00: grupa B — elementy, ktorych ocena moze ulec nieznacznej poprawie;

— ponizej 3,75: grupa C — elementy najnizej ocenione przez badanych, ktorych ocena hipote-
tycznie moze ulec wyraznej poprawie.

Na podstawie zaproponowanego podzialu mozna przypuszczaé, ze kierujacy bankami spot-
dzielczymi cheac uzyskiwac przewage nad swoimi rynkowymi konkurentami powinni w umiejetny

I Respondenci wykorzystywali w tym celu 6-stopniowa skale ocen, gdzie: 1 oznaczato ocen¢ bardzo zlg, 2 — zlg, 3
— przecigtng, 4 — dobra, 5 — bardzo dobrg oraz 0 — brak opinii).
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Tabela 1. Wybrane elementy dziatalnosci bankoéw spotdzielczych w opiniach respondentow
Table 1. Selected elements of the activities of cooperative banks in the opinions of respondents

Analizowany element/Analyzed element Grupa/ | Warto$¢ $redniej | Roznice | Miejsce w
Group | oceny/Average | w ocenach/ | strukturze
rating (1-5) Differences | odpowiedzi/

in ratings Place in
(R-BR) | structure of
answers”
(0] R | BR O | R |BR

Mozliwo$¢ rozmowy z dyrektorem banku w
sprawach indywidualnych/The opportunity to talk 4,19| 4,16 | 4,22 -0,06 1 2] 1
with the director of the bank in individual cases
Indywidualne traktowanie klienta wedtug jego

potrzeb/Personalized customer according to his 4,101 4,13 | 4,07 0,05 20 3] 2
needs

Szybkqsc i jakos¢ obstugi/The speed and quality A 409|418 3.99 0.19 301 s
of service

Lokalizacja bankomatow/Location atms 4,021 3,99 4,05 -0,06 4| 5] 3
Wyposazenie techniczne/Technical equipment 4,011 4,06| 3,96 0,10 5|1 4] 6

Doktadnos¢ informacji o produktach banku
przekazywana przez pracownikow/The accuracy
of product information transmitted by the bank
employees

Lokalizacja placowek/Location facilities 3,991 3,96 | 4,03 -0,07 6| 6| 4
Szybkos¢ odzyskiwania karty po zablokowaniu
w bankomacie/Speed recovery after blocking the 3,8713,99]| 3,71 0,27 70 5] 11
card at an ATM
Reagowanie na zmiany sytuacji na rynku/ B
Responding to changes on the market situation
Zaangazowanie banku w zycie lokalnej
spotecznosci/The involvement of the bank in the 3,803,841 3,75 0,10 9| 8| 8
local community

Sprawnos$¢ systemu bankowosci elektroniczne;j/
Efficiency of the electronic banking system 3,721 3,71| 3,74 0,02 101 9 9
Oferta kredytowa/Loan offer 3,591 3,65 3,52 0,13 11]10] 14
Godziny pracy banku/Working hours of the bank 3,58 3,58 3,59 -0,01 12| 11] 12

4,01| 4,06 3,95 0,11 504, 7

3,8113,87|3,73 0,13 8| 7|10

P - . C
D21.a}.a.r11a informacyjne banku/Information 3.57|3.58| 3,57 0.01 EIRTIRE
activities of the bank
Wysoko$¢ optat i prowizji/Fees and commissions 3,311 3,33 3,29 0,03 14|12 15
Oferta oszczgdnosciowa/Savings offer 3,2413,24| 3,24 0,01 15]13] 16

" O - ogdt respondentow/generally, R — respondenci posiadajacy jakiekolwiek relacje z pracownikami bankow
spotdzielczych/respondents having any relations with employees of cooperative banks, BR — respondenci
nieposiadajacy relacji z pracownikami bankow spotdzielczych/respondents who do not have relations with
employees of cooperative banks

Zrodto: opracowanie wiasne

Source: own study

sposob dywersyfikowad swoje dzialania wizerunkowe. Zgodnie z wynikami analizy §rednich ocen
powinni oni podejmowaé najwicksza aktywnos¢ w zakresie poprawy swojego wizerunku jako
oferenta produktéw bankowych. Grupa C obejmowata elementy ocenione przez respondentéw
najnizej. Grupe te tworzyly sktadniki odnoszace si¢ stricte do produktow dostarczanych przez
banki spotdzielcze (oferta kredytowa i oszczgdnosciowa, bankowos¢ elektroniczna), jak i zwig-
zanych z korzystaniem z tych produktow.

Jednym z czynnikow mogacych korzystnie wptywac na oceng jest tworzenie i utrzymywanie
relacji pomiedzy klientami a pracownikami bankéw spotdzielczych. Wyniki analizy porownaw-
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Tabela 2. Zaleznosci pomigdzy relacjami faczacymi klientow z pracownikami a ocenya wybranych elementow
dziatalnosci bankow spétdzielczych przez respondentow

Table 2. Depending on the relationship between connecting clients with the staff and the evaluation by the
respondents selected elements of the activities of cooperative banks

Analizowany element/Analyzed element

Laczna warto$¢ | df | p-value
chi-kwadrat/
Total chi-square

Szybkos¢ odzyskiwania karty po zablokowaniu w bankomacie/Speed

bank employees

recovery after blocking the card at an ATM 30,8406 121 0,0021
Szybkos¢ i jako$¢ obstugi/The speed and quality of service 13,6040 15| 0,5558
iZi%ZX??;zt?jnzmiany sytuacji na rynku/Responding to changes in the 18,9221 15| 02174
Oferta kredytowa/Loan offer 68,8852 15| 0,0000
Doktadnos¢ informacji o produktach banku przekazywana przez

pracownikow/The accuracy of product information transmitted by the 23,5242 15| 0,0737

Zrddto: opracowanie wilasne
Source: own study

Tabela 3. Relacje taczace respondentow z pracownikami

bankow spotdzielczych a ocena ich oferty kredytowej

Table 3. Relations linking respondents with employees
of the cooperative banks and the assessment of their

credit offer
Zmienna Zmienna dotyczaca relacji
dotyczaca z pracownikami bankow
oferty spotdzielczych/Variable relations with
kredytowej/ employees of cooperative banks™
Variableon | b | ¢ | d | a |razemoral
the credit odpowiedzi/answers [%]
offer
b 32121,1110,0| 1,1 35,3
a 0,5/ 3,7] 32| 1,1 8,4
c I,L1] 95/13,2] 1,1 24,7
f 2,1 58[163] 0,5 24,7
d 16| 1,6] 26| 0,0 5.8
e 0,0/ 0,0] 0,0 1,1 1,1
Razem/Total | 8,4|41,6|453| 4,7 100,0

" a — bardzo dobra/very good, b — dobra/good,
¢ —przecigtna/average, d — zta/bad, e —bardzo zta/very
bad, f—nie wiem/no opinion; ™ a—osoba z najblizszej
rodziny jest pracownikiem banku/person with the
immediate family is an employee of the bank, b — osoba
z dalszej rodziny jest pracownikiem banku/person
with extended family is an employee of the bank, ¢ —
osoba z grona znajomych jest pracownikiem banku/
person with a group of friends is a bank employee, d
— brak jakichkolwiek relacji z pracownikami banku/

lack of any relationship with the bank employees
Zrodto: opracowanie wlasne
Source: own study

czej $rednich ocen wskazuja, ze respondenci,
ktorych taczyly jakiekolwiek relacje z pra-
cownikami bankéw ocenili lepiej niz pozostali
badani az 11 elementéw odnoszacych si¢ do
dziatalno$ci bankow spotdzielczych (68,8%).
Jednoczesnie warto podkresli¢, iz w przypad-
ku 5 elementow rozbieznosci byty znaczace
(> 0,1). Przedstawione wyniki badan staly
si¢ podstawa do zadania pytania, czy relacje
taczace klientow z pracownikami bankow
spotdzielczych moga tak znacznie wptywac
na ich subiektywna ocen¢ poszczegdlnych
elementdéw dziatalno$ci banku?

W celu znalezienia odpowiedzi na tak sfor-
mulowane pytanie przeprowadzono analize
zaleznosci wystepujacych pomiedzy relacjami
taczacymi klientow z pracownikami bankow
spotdzielczych a oceng jego dziatalnosci.
Wykorzystano metod¢ analizy korespon-
dencji. Analizie poddano 5 elementow, dla
ktorych uzyskano najwigksze rozbieznosci w
warto$ciach ocen srednich przyznanych przez
respondentow, ktorych taczyty jakiekolwiek
relacje z pracownikami bankéw oraz pozo-
statych respondentow (tab. 2).

Wyniki przeprowadzonych analiz kore-
spondencji wskazuja, ze wystepuja istotne
statystycznie zaleznosci (p < 0,05) pomiedzy
relacjami taczacymi klientdéw bankow spot-
dzielczych a pracownikami tych bankéw oraz
ich ocena szybkosci odzyskiwania karty po
zablokowaniu w bankomacie (p = 0,0021) i
atrakcyjnosci oferty kredytowej (p = 0,0000).
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Rysunek 1. Relacje klientow z pracownikami bankow spotdzielczych — ocena oferty kredytowej
Figure 1. Relations clients with employees of banks — assessment of credit offer

Zrédto: opracowanie whasne

Source: own study

Szczegdlnie istotna jest druga z wymienionych zaleznos$ci. Warto podkresli¢, ze oferta kredytowa
znalazta si¢ wérod elementow, ktore zakwalifikowano w trakcie analizy §rednich ocen do grupy
C. Mozna zatem przypuszczac, ze sposob oceny oferty kredytowej bankow spotdzielczych moze
ulec znacznej poprawie m.in. przez umiejetne budowanie i utrwalanie relacji faczacych klientow
z pracownikami banku. Dane zamieszczone w tabeli 3 wskazuja, ze relatywnie najwigcej klientow
ocenilo ofertg banku spotdzielczego jako dobra (35,3%). Z kolei najmniejszy odsetek respondentow
(1,1%) oceniat ja jako bardzo zt3. Najwigkszy udzial respondentow stanowity osoby, ktore miaty
w gronie swoich znajomych lub cztonkow dalszej rodziny pracownikow banku spotdzielczego
(odpowiednio 45,3 i 41,6%). Dodatkowo najwickszy odsetek badanych stanowity osoby, ktore
miaty w gronie swoich znajomych pracownika banku spétdzielczego i jednoczesnie oceniaty
oferte kredytowa tego banku jako dobra (21,1%).
Na rysunku 1 przedstawiono zalezno$ci pomiedzy rodzajem relacji taczacej respondentow
z pracownikami banku spotdzielczego a oceng jego oferty kredytowej, uwzgledniajac site tej
zalezno$ci. Wyodrebniono 4 grupy respondentéw (zbiory wyréznione na rysunku 1):
1) grupa osob majaca w najblizszej rodzinie pracownika banku (koordynata kolumnowa ,,a”) i
bardzo dobrze oceniajaca oferte kredytowa banku (koordynata wierszowa ,,a”),
2) grupa majaca wsrod grona swoich znajomych pracownika banku (koordynata kolumnowa ,.c’)
i oceniajaca dobrze oferte kredytowa banku (koordynata wierszowa ,,b”),
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3) grupa osob majaca wsrdd cztonkdéw swojej dalszej rodziny pracownika banku (koordynata
kolumnowa ,,b”) oraz przecigtnie i zle oceniajaca ofert¢ kredytowa banku spoétdzielczego
(koordynaty wierszowe ,,c” 1 ,,d”),

4) osoby, ktorych nie taczyty zadne relacje z pracownikami banku (koordynata kolumnowa ,,d”")
1 nie majace opinii na temat oferty kredytowej banku (koordynata wierszowa ,,f).

Warto podkreslié, ze klientow oceniajacych oferte kredytowa banku spotdzielczego jako bardzo
zta nie mozna przyporzadkowac do zadnej z wyzej wymienionych grup. Pozwala to przypuszczaé,
ze na tak negatywna ocen¢ miaty wplyw inne czynniki niz rodzaj relacji faczacych tych klientow
z pracownikami banku. Nie zmienia to jednak faktu, ze wystepuja istotne statystycznie zaleznos$ci
pomigdzy rodzajem zalezno$ci taczacej respondentdw z pracownikami banku spétdzielczego a
sposobem oceny oferty kredytowej tego banku. Zaleznos¢ ta jest najsilniejsza w przypadku osob
posiadajacych w gronie swoich znajomych pracownika banku spotdzielczego 1 oceniajacych oferte
kredytowa tego banku jako dobra.

Whioski

1. Utrzymanie relacji pomig¢dzy klientami a pracownikami ma wptyw na postrzeganie i oceng
zaréwno funkcjonowania banku, jak i jego produktow. Osoby utrzymujace relacje z pracow-
nikami ocenity wyzej 2/3 badanych aspektow pracy banku.

2. Relatywnie najlepiej ocenianymi elementami dziatalno$ci bankoéw spotdzielczych byty ele-
menty odnoszace si¢ do stopnia indywidualizacji podejscia do klientow banku (mozliwosé
odbycia rozmowy z dyrektorem banku, dostosowanie do potrzeb klienta) oraz szybkosci i
jakosci obstugi. Najnizej oceniono takie elementy, jak: oferta oszczedno$ciowa, wysokos¢
oplat i prowizji oraz realizowane przez banki dziatania informacyjne.

3. Wyniki analizy korespondencji wykazaty wystepowanie istotnej statystycznie zaleznosci
pomiedzy rodzajem relacji taczacej klientow z pracownikami banku a sposobem postrzegania
dostepnej w banku oferty kredytowej. Najsilniejsza zalezno$¢ wystepowata w przypadku re-
spondentdow majacych w gronie swoich znajomych pracownikow banku spotdzielczego i dobrze
oceniajacych jego oferte kredytowa (koordynata kolumnowa ,,c” i koordynata wierszowa ,,b”).

4. Specyfikg produktéw bankowych jest ich homogeniczno$¢ wynikajaca m.in. z uregulowan
prawnych. Obecna sytuacja na rynku sprawia, ze cena i koszt przestajg by¢ wyréznikami pro-
duktéw bankowych. Dlatego tez banki spotdzielcze powinny intensyfikowac swoje dziatania na
czynnikach niematerialnych, w szczegdlnosci pozytywnych relacjach z klientami i otoczeniem.

5. Ogolna ocena oferty kredytowej banku byta niska (grupa C). Banki spétdzielcze powinny szu-
ka¢ swojej przewagi konkurencyjnej w utrzymywaniu relacji z klientami, co moze przetozy¢
si¢ na wyzszg oceng ich oferty produktowej. Osoby dobrze oceniajace bank moga wykazywac
wigksza sktonno$¢ do korzystania z oferowanych produktéw kredytowych, zwickszajac tym
samym wielko$¢ dochodow banku.
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Summary

The aim of the study was to determine the influence of relations joining customers are employees of co-
operative banks to evaluate the activity of selected elements of these banks. The survey was conducted in
2015. Authors devoted the special attention to the way of perceiving the credit offer to customers. Maintaining
relationships between customers and employees has an impact on the perception and evaluation of the
functioning of both the bank and its products. Relationships with employees had impact 2/3 of respondents
mentioned aspects of the bank. The results of the correspondence analysis indicated the presence of
statistically significant correlation between the type of relation linking clients with employees of the bank
and the perception of available bank credit offer. The strongest correlation was observed in the group of
respondents with their friends cooperative bank employees and a well-evaluating its credit offer.
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