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Co decyduje
o wyborze banku

Jan Garlicki, Wojciech Terlikowski

0 wyborze, a takze zmianie banku podstawowego w sektorze MSP decyduja koszty
obstugi. To jak najbardziej zrozumiate. Co jeszcze liczy sie dla przedsiebiorcow?

stalano to podczas

corocznego badania

Mate i Srednie firmy

o ustugach bankowych,
realizowanego od lat w I kw. roku
przez Centrum Badan Marketin-
gowych INDICATOR. Na jego po-
trzeby bank podstawowy zostat
zdefiniowany jako ten, z ktérym
wspétpraca ma dla firmy naj-
wieksze znaczenie i ktéry prowa-
dzi jej gtéwny rachunek.

Lojalno$¢, a moze
przyzwyczajenie

Zajeto sie takze czestotliwoscia
zmiany banku podstawowego.
Okazalo sig, ze dochodzi do tego
rzadko, poniewaz male i $rednie
przedsiebiorstwa wykazuja duzg
lojalnos¢ kliencka. Zmiane banku
podstawowego od chwili rozpo-
czecia dziatalnosci deklaruje zaled-
wie co trzecia firma z sektora MSP.
Czesciej czynig to $rednie (o rocz-
nych obrotach od 3,6 do 30 min z})
niz mate (do 3,6 mln zl) — odpo-
wiednio jest to 38 proc. i 30 proc.
Dlaczego klienci instytucjonalni
sa tak lojalni i co mogloby skto-
ni¢ ich do zmiany banku podsta-
wowego? Okazuje sie, ze istot-
ne sg tutaj dwa czynniki cenowe.
Pierwszym z nich jest lepsza ofer-
ta w innym banku — wskazuje to
25 proc. matych i 31 proc. sred-
nich firm. Ponadto do zmiany
banku podstawowego moze skia-
nia¢ podwyzszenie oplat. Bardziej
wrazliwi na podwyzke okazujg sie

2111, Zmiana banku podstawowego od momentu rozpoczecia dziatalnosci
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Zrodto: Raport INDICATOR -, Mate i §rednie firmy o ustugach bankowych”. Ogéinopolska préba firm
o rocznych obrotach nieprzekraczajacych 30 min zt N=1237.

41 2. Czynniki sktaniajace do zmiany banku podstawowego

Zrédto: Raport INDICATOR -, Mate i $rednie firmy o ustugach bankowych”. Ogélnopolska préba firm o rocznych
obrotach nieprzekraczajacych 30 min zt N=1237.
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prowadzacy mate przedsigbior-
stwa niz §rednie (odpowiednio 18
i 12 proc.). Poza cenowe czynniki
(np. jakos¢ obstugi, czas funkcjo-
nowania placéwek) maja niewiel-
kie znaczenie przy zmianie ban-
ku. Istotne natomiast jest, ze az
19 proc. matych i 16 proc. $red-
nich firm deklaruje, ze nic ich nie
sktoni do zmiany banku podsta-
wowego. Dodatkowo odpowied-
nio 3 i 2 proc. tych przedsigbior-
c6w zaznacza, ze zmiang moze
wywota¢ jedynie likwidacja ban-
ku. 11 proc. manageréw matych
firm i 15 proc. $rednich nie potra-
fito odpowiedzie¢ na to pytanie.
Oznacza to, ze klienci z sektora
MSP nie s3 zbyt chetni do zmiany
banku podstawowego. BodZcem
do wyboru nowej instytucji jest
lepsza oferta. Wplyw tego bodz-
ca jest jednak niwelowany przez
kontroferte innych bankéw. Po-
nadto przedsiebiorcy majg $wia-
domo$¢ jak wiele czasu potrzeba
na przeniesienie operacji firmo-
wych, co takze ich zniecheca do
zmiany banku podstawowego.
Interesujgce jest takze to, ze az 85
proc. wiascicieli matych firm i 72
proc. $rednich deklaruje, ze bank
podstawowy przedsiebiorstwa jest
jednoczesnie gléwnym bankiem,
z ktérego ustug korzystajg jako
osoby prywatne. To réwniez wpty-
wa na wysoka lojalno$¢ kliencka.
Warto zastanowic sie, czy niechec¢
do zmian wyplywa z wysokiego
przywigzania do danego banku, czy
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z wygody oraz niecheci do kompli-
kagji, jakie moga pojawic sie przy
zmianie konta firmowego. Wyda-
je sig, Zze po czedci jedno i drugie.
Oferty cenowe bankéw wydajg sie
dosc zblizone w dtuzszym okresie.
Przedsiebiorcom nie mozna od-
moéwic racjonalnosci, ktéra przeja-
wia si¢ w unikaniu zmian i zwigza-
nych z nimi komplikacji.

Czynniki decydujace

o wyborze banku podstawowego
Przedstawicielom badanych firm
przedstawiono liste 16 czynni-
kéw, ktére moga miec potencjal-
ny wpltyw na wyboér oferty kon-
kretnego banku. Kazdy z nich byt
oceniany za pomocg pieciostop-
niowej skali, gdzie krance ozna-
czaty: 1 - ,nie miato wpltywu” oraz
5 — ,miato bardzo duzy wptyw”.
Czynniki, ktére w najwiekszym
stopniu wplywajg na wybor ban-
ku podstawowego to koszty: wyso-
ko$¢ opfat i prowizji oraz warun-
ki i koszty prowadzenia rachunku
biezgcego. Istotny jest réwniez
zakres oferty banku - chodzi
o to, by pokrywat sie z potrzebami
przedsiebiorcéw. Badani zwraca-
li réwniez uwage na internetowy
(w tym i mobilny) dostep do ra-
chunku bankowego, ktéry obecnie
jest standardem. Chodzi jednak
o to, by byt on przyjazny w obstu-
dze. Ponadto dla zarzadzajacych
firmami (zwlaszcza $rednimi)
wazne byly kompetencje pracow-
nikéw banku oraz oferowany po-
ziom obstugi klienta. Ten czynnik,
cho¢ nie byl wymieniany na pierw-
szej pozycji, w znaczgcym stop-
niu wptywa na decyzje o zatoze-
niu konta. Zta obstuga klienta na
poczatku kontaktéw jest niewyba-
czalna i na dtugo zniecheca klien-
ta do danej instytucji.

Niewielki wptyw na wybér ban-
ku przez firmy sektora MSP maja
operacje zagraniczne — ze wzgle-
du na to, ze male i $rednie przed-
siebiorstwa w niewielkim stop-
niu prowadza dzialania poza
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41l 3. Rachunek firmowy i indywidualny rachunek bankowy
wiasciciela firm w tym samym banku
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Zrédto: Raport INDICATOR -, Mate i $rednie firmy o ustugach bankowych”. Ogélnopolska préba firm o rocznych

obrotach nieprzekraczajacych 30 min zt N=123.

&1l 4. Czynniki decydujace o wyborze banku podstawowego
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Zrédto: Raport INDICATOR -, Mate i $rednie firmy o ustugach bankowych”. Ogéinopolska préba firm o rocznych

obrotach nieprzekraczajacych 30 min zt N=1237.

granicami kraju. Maly wplyw
miata réwniez mozliwos¢ skorzy-
stania w banku ze $rodkéw po-
mocowych, ukierunkowanych na
wspieranie rozwoju MSP. Jest to
na pewno istotny czynnik dla firm
zainteresowanych $rodkami euro-
pejskimi, ale wciaz stanowig one
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nieduzy odsetek. Ponadto nie za-
wsze zakladajac konto w banku
przedsiebiorcy biorg ten czynnik
pod uwage. Réwniez oferowane
przez bank doradztwo w zakresie
inwestycji, finanséw czy podatkéw
w nieznacznym stopniu wptywa
na jego wybér. Co nie znaczy, ze

w pézniejszym okresie przedsie-
biorcy z niego nie korzystajg. Wy-
daje sie, ze — zanim skorzystaja
z bardziej zaawansowanych pro-
duktéw — muszg nabra¢ zaufania
do banku i do jego przedstawicieli.
Warto zauwazy¢, ze wszystkie ba-
dane czynniki maja wiekszy wpltyw
na wybér banku podstawowego
u przedstawicieli $rednich przed-
siebiorstw niz matych. Wydaje sie
oczywistym, ze wigksze firmy bar-
dziej wielkoczynnikowo rozwazaja
wybér banku podstawowego.
Podsumowujgc—w sektorze MSP
na wybor banku podstawowego
wplywa nie jeden a wiele czynni-
kéw. Oczywiscie kluczowym jest
dotarcie do wiasciciela przez jego
portfel, nie uszczuplajac go opla-
tami i kosztami prowizji. Warto
zwréci¢ uwage, ze mali i $redni
przedsigbiorcy wybierajg bank na
wiele lat, dlatego decyzja ta jest
dokladnie przemys$lana. Obstu-
ga klienta jest niezwykle istotna,
zwlaszcza na poczatkowym eta-
pie kontaktéw. Wpadki w tej dzie-
dzinie klient moze wybaczy¢, ale
tylko bankowi, z ktérym wspét-
pracuje wiele lat. Banki nie mogg
tez zapominac o start-upach, po-
niewaz przedsiebiorcy wykazu-
ja duzg lojalnosc¢ i zapamietuja
wparcie otrzymane na poczatku
dzialalnosci. =

Badanie Mafe i srednie firmy o ustugach
bankowych zostato zrealizowane przez
Centrum Badan Marketingowych IN-
DICATOR i Warszawski Instytut Ban-
kowosci. Celem byta analiza zwycza-
jéw oraz potrzeb firm z sektora MSP

w zwigzku ustugami bankowymi. Za-
stosowano metode zestandaryzowanych
indywidualnych wywiadéw kwestio-
nariuszowych. Préba badawcza mia-

fa charakter losowo-warstwowy. Bada-
niem objeto facznie objeto 1237 matych
i érednich przedsigbiorstw. Wywia-

dy zrealizowano z whacicielami lub
osobami zarzadzajacymi firmami.
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