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Streszczenie: Celem opracowania jest ocena relacji klientow i cztonkdéw z bankami spot-
dzielczymi. Autorka probuje odpowiedzie¢ na pytania dotyczace aktywnos$ci udziatlowcow,
opinii klientow na temat zakresu ustug §wiadczonych przez banki spétdzielcze i ich spotecz-
nej aktywnos$ci. Podstawa empiryczng problematyki poruszonej w artykule jest studium lite-
ratury przedmiotu oraz wyniki badania ankietowego przeprowadzonego wsrod 132 klientow
wybranych bankéw spotdzielczych. Relacje bankow spotdzielczych z klientami nalezy ocenic
pozytywnie. Wyniki badan wskazuja, ze ponad 70% klientow korzysta z ustug jednego banku
spotdzielczego. Prawie 69% respondentdow uwaza, ze zakres ustug oferowany przez te insty-
tucje jest odpowiedni. Klienci dostrzegaja tez spoteczng aktywno$¢ bankow spotdzielczych,
chetnie uczestniczg w imprezach sponsorowanych. Pewien niepok6j budzi fakt matej aktyw-
nosci udzialowcoéw. Tylko 1/3 z nich uczestniczy w zebraniach cztonkow, a potowa udziatow-
cOw interesuje si¢ sytuacja finansowg banku spotdzielczego.

Stowa kluczowe: banki spotdzielcze, klienci, relacje klientow, aktywnos¢ spoteczna.

Summary: The main objective of the study is to assess customers and members relations with
cooperative banks. The author aims to answer the questions: regarding the activity of
shareholders, customers’ opinions on the range of services provided by cooperative banks and
their social activity. The empirical basis is a literature study of the subject and results of a
survey conducted among 132 customers of selected cooperative banks. The relations of
cooperative banks with customers should be assessed positively. The results of the conducted
research indicate that over 70% of customers use only services of one cooperative bank.
Almost 69% of respondents believe that the range of the services offered by these institutions
is appropriate. In addition, customers notice the social activity of cooperative banks and
willingly participate in sponsored events. There is some concern about low shareholder
activity. Only 1/3 of them participate in the meetings of members, and half of shareholders are
interested in the financial situation of the cooperative bank.

Keywords: cooperative banks, customers, customer relations, social activity.
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1. Wstep

Najwazniejszym elementem rynku ustug bankowych jest klient, ktory powinien
znajdowaé si¢ w centrum zainteresowania banku. Dlatego tez wszystkie dzialania
podejmowane przez banki sg ukierunkowane na klienta. Opinie klientow, ich posta-
wy oraz zachowanie przyczyniaja si¢ do okreslenia pozycji konkurencyjnej danego
banku.

Banki spotdzielcze jako niewielkie instytucje finansowe z kilkuprocentowym
udziatem w rynku ustug bankowych sg najczgséciej zwigzane z matymi, lokalnymi
spotecznosciami. Lokalny obszar dziatalnos$ci bankow spotdzielczych obejmuje
gminy, powiaty, miasta oraz sgsiadujgce ze sobg terenowe jednostki administracyjne
[Smolen 2005, s. 12].

Dobra znajomo$¢ lokalnych warunkéw dziatania, sSrodowiska i klientow, ktorzy
sg czgsto udziatowcami bankow spotdzielczych, pozwala lepiej tym instytucjom do-
stosowac¢ oferte produktowa do potrzeb zgtaszanych przez otoczenie. Niewatpliwym
atutem bankow spotdzielczych jest mozliwos¢ budowania silniejszych, opartych na
zaufaniu relacji z klientami. Kreowanie wi¢zi z klientami moze wptywac pozytyw-
nie na postrzeganie oferty produktowej oraz wizerunku banku spétdzielczego.

Klienci wybierajacy bank kierujg si¢ nie tylko wskaznikami finansowymi, ale
roOwniez motywami spotecznymi i Srodowiskowymi. Coraz czgsciej szukaja banku,
ktory nie tylko w najlepszy sposob zaspokoi ich potrzeby, ale takze bedzie godny
zaufania i powierzenia srodkoéw finansowych.

Aspekt zaufania jest niezwykle wazny w strategii bankéw spotdzielczych. Insty-
tucje te, wykorzystujac koncepcje spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, buduja
dlugotrwate relacje z lokalnym $rodowiskiem i klientami. Wyrdznikiem bankow
spotdzielczych jest podejmowanie dziatan prospotecznych i proekologicznych. Mo-
tywacja klientow podejmujacych decyzje o wspotpracy z bankiem spotdzielczym
nie dotyczy tylko korzysci finansowych, ale réwniez wizerunku i wiarygodnosci
banku oraz jego aktywnosci spoleczne;.

2. Charakterystyka klientow i czlonkow bankow spoldzielczych

Gtownymi klientami bankow spotdzielczych sa: spotecznos¢ lokalna, instytucje sa-
morzadowe, mate i $rednie przedsiebiorstwa, rolnicy, lokalny przemyst i lokalne
instytucje.

Gospodarstwa domowe, a w szczegolnosci gospodarstwa rolne, maja znaczacy
udzial w strukturze podmiotowej rynku obstugiwanego przez banki spétdzielcze.
Banki spotdzielcze majg lepsza znajomos¢ tego segmentu rynku anizeli banki ko-
mercyjne. Rolnictwo jest naturalng bazg operacyjng bankéw spotdzielczych, bo-
wiem maja one ugruntowana pozycje wynikajaca z doswiadczenia i tradycji, usytu-
owania blizej klienta oraz z racji pozostawania przez dlugi czas poza sferg
zainteresowania bankow komercyjnych [Nowakowska-Krystman 2006, s. 67]. Wie-
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le cech bankow spoldzielczych sprzyja wspotpracy z gospodarstwami rolnymi.
Szybkos¢ 1 samodzielnos¢ w podejmowaniu decyzji, blisko$¢ przestrzenna oraz
duza liczba placoéwek, ponadto bogata oferta ustug dla rolnikdéw to wybrane atuty
spotdzielczego sektora bankowego obstugujacego rolnikow.

Grupa, ktora jest traktowana prestizowo przez banki spotdzielcze, sg instytucje
samorzadowe ze wzgledu na przewidywalno$¢, jawnos$¢ i przejrzystos¢ gospodarki
finansowej. Poza tym urzgdy gminy lub powiatu przysparzaja bankom spotdziel-
czym nowych klientow, np. szkoty, jednostki budzetowe, zaktady i przedsigbiorstwa
komunalne, placowki ochrony zdrowia. Obszar tej wspdtpracy jest przedmiotem
konkurencji miedzy bankami spétdzielczymi a komercyjnymi. Zdaniem A. Jaku-
bowskiej [2015, s. 80, 81] banki komercyjne najczgsciej wspotpracuja z gminami
miejskimi powyzej 40 tys. mieszkancow oraz z miastami na prawach powiatu do
100 tys. mieszkancow. Banki spoldzielcze z kolei, z uwagi na lokalny charakter,
najczescie] wspOlpracuja z gminami wiejskimi i miejsko-wiejskimi.

Kolejng grupa klientow bankow spotdzielczych sg podmioty gospodarcze. Banki
spotdzielcze odgrywaja znaczaca role nie tylko w finansowaniu rolnictwa, ale row-
niez malej przedsigbiorczosci. Rola ta sprowadza si¢ nie tylko do finansowania, ale
rowniez do informowania klientow, zakladania i prowadzenia rachunkow oraz
udzielania gwarancji bankowych. Banki spotdzielcze biora czynny udziat w absorp-
cji srodkow finansowych z Unii Europejskiej [Rosa 2009, s. 117].

Charakterystyczng i najwazniejsza czescig bankowosci spotdzielczej sa jej
cztonkowie. Wszystkie prawa i obowiazki wynikajace ze stosunku cztonkostwa sa
przypisane do danej osoby cztonka spotdzielni i nie mogg by¢ przenoszone na osoby
trzecie. Historycznie czlonkostwo w banku spotdzielczym byto skoncentrowane na
obstudze dwoch grup zawodowych: rolnikéw i rzemieslnikow. Obecnie dostep do
ushug tych bankow nie jest ograniczony. Cztonkiem banku moze by¢ osoba fizyczna
o petnej zdolnosci do czynnos$ci prawnych, spetniajaca wymagania okre$lone w sta-
tucie banku spoldzielczego.

Zaleta bycia udzialowcem banku spotdzielczego sa korzysci o charakterze spo-
teczno-gospodarczym. Cztonkostwo daje poczucie uczestniczenia w lokalnym zyciu
banku, w gtéwnych jego wydarzeniach. Cztonkowie maja poczucie udziatu w war-
tosci spotdzielczej poprzez prawo glosu i wptywania na polityke banku. Mozliwosé
uczestniczenia w wydarzeniach spotecznych i akcjach charytatywnych promowa-
nych przez bank daje poczucie bycia czg¢scig podmiotu wspierajacego lokalne zycie.

Niestety w polskiej bankowosci spotdzielczej cztonkostwo traci stopniowo zna-
czenie. Zmnigjszenia liczby udziatlowcow mozna upatrywaé rowniez w aktualnych
przepisach prawnych, ktore nie dopuszczajag mozliwosci stosowania preferencyj-
nych warunkéw produktowych dla cztonkéw oraz w coraz rzadziej wyplacanych
dywidendach.

Inng przyczyna jest zbyt mala popularyzacja wiedzy w zakresie korzysci wyni-
kajacych z cztonkostwa w banku spotdzielczym. Klienci nie zawsze zdajg sobie
sprawe, ze banki spotdzielcze umozliwiajg cztonkom czynne uczestnictwo w orga-
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nach statutowych, a przez to realny wptyw na ich funkcjonowanie i kierunki rozwo-
ju. Udzialowcy wykazuja si¢ pewng biernoscig i brakiem zainteresowania sytuacja
w banku [Nowacka i in. 2017, s. 97-105].

2.1. Aspekty etyczne budowania relacji bankéw spoldzielczych z klientami

Immanentna cechg relacji migdzy klientami a bankami, wazng i niezbywalna, pod-
stawowa wartoscig, jest kultura zaufania publicznego. Jest nieodtgcznym atrybutem
dziatania banku i warunkuje jego rozwdj i przetrwanie [Masiukiewicz 2007, s. 4].

Banki spoétdzielcze w relacjach z klientami staraja si¢ uwzglednia¢ szczegdlne
zaufanie, jakim sg darzone, poprzez wysokie wymagania co do rzetelno$ci i staran-
nego traktowania wszystkich klientow. Podejmowanie dziatan w tym zakresie postu-
lowane jest w zasadach dobrej praktyki bankowe;j. Jest to zbiér norm postgpowania
dotyczacy dziatalnosci bankéw 1 odnoszacy si¢ do 0sob zatrudnionych w bankach
oraz takze do 0s6b posredniczacych w czynnosciach bankowych, tj. dziatajacych na
rzecz bankéw i w ich imieniu [Strzelecki 2008, s. 115]. Zasady te zawieraja:

» zasady postepowania bankow z klientami,

* zasady wzajemnych stosunkéw migdzy bankami,

» zasady reklamy, zasady post¢gpowania pracownikow banku,

e postanowienia dotyczace Komisji Etyki Bankowej wraz z zataczonym regulami-
nem Komisji Etyki Bankowe;.

Przestrzeganie zasad etycznych w praktyce bankowej powinno by¢ realizowane
poprzez uczciwa i przejrzysta oferte bankowa, rzetelny przekaz informacji zawar-
tych w materiatach promocyjnych, bezstronne i uczciwe zasady zalatwiania rekla-
macji oraz ksztattowanie etycznych relacji z konkurencja [Nowacka 2016, s. 63].

3. Spoleczna aktywnos$¢ bankow spoldzielczych

Banki spoldzielcze jako instytucje finansowe najczesciej zlokalizowane w matych
miejscowosciach, wyrazaja wymiar spoleczny swojej dziatalnosci poprzez dystry-
bucj¢ produktow dla tej grupy klientow. Strategie dziatania tych bankow obejmuja
kwesti¢ zaspokajania potrzeb cztonkow i klientow spotecznosci lokalnej, wspieranie
inicjatyw lokalnych (np. kulturalnych, artystycznych czy sportowych), dziatania na
rzecz rozwoju gospodarczego w wymiarze lokalnym lub regionalnym.

Wsparcie dla spotecznos$ci lokalnych ze strony bankéw spotdzielczych ma wymiar
nie tylko finansowy. Banki te przeznaczaja wypracowany zysk na rozmaite lokalne
inicjatywy. Sponsorowanie mtodych sportowcow czy zespotow artystycznych, wspar-
cie dla lokalnych wydarzen i upamigtnianie miejsc historycznych, promocja waloréw
turystycznych gminy — wszystkie te dziatania sg dla bankéw spoétdzielczych celem
statutowym na réwni z dystrybucja srodkéw unijnych czy przygotowywaniem nowej
oferty kredytowej. To odroznia spotdzielcow od duzych korporacji, dla ktérych spo-
feczna odpowiedzialno$¢ biznesu stanowi kwestie uboczng, niekiedy motywowang
przede wszystkim korzySciami natury wizerunkowej [Majka 2016, s. 54].
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Czesto banki spotdzielcze posiadajg oddziat lub placowke w matej miejscowo-
$ci, stabo zaludnionej i o niskich dochodach mieszkancow, gdzie trudno znalez¢
ekonomiczne uzasadnienie tej decyzji. W takim przypadku mozna moéwic o realiza-
cji celow spotecznych instytucji. Funkcjonowanie w wigkszych lub mniejszych mia-
stach teoretycznie umozliwiatoby pozyskanie wigkszej liczby klientow. Historycz-
nie jednak banki spotdzielcze zlokalizowane byty w matych miejscowosciach.

Banki spotdzielcze oferujg swoim klientom szeroki asortyment produktow ban-
kowych. Oprocz najbardziej popularnych ustug bankowych, takich jak: prowadzenie
rachunkow biezacych, rachunkow oszczednosciowo-rozliczeniowych, kredytow ob-
rotowych, inwestycyjnych i preferencyjnych, banki proponuja réwniez inne ustugi.
Jednak to, co odrdznia banki spoétdzielcze od innych instytucji i wskazuje rowniez na
cel spoteczny dziatalnosci, to oferowanie podstawowych produktow finansowych
tym grupom spotecznym, ktdre nie majg dostepu lub majg utrudniony dostep do
ushug komercyjnych instytucji bankowych. Takim przyktadem sa kredyty klgskowe
i preferencyjne z doptata ze srodkéw Agencji Restrukturyzacji i Modernizacji Rol-
nictwa, Banku Gospodarstwa Krajowego i Narodowego Funduszu Ochrony Srodo-
wiska i Gospodarki Wodne;.

Bankowo$¢ spotdzielcza, bazujac na idei samopomocy i wzajemnego wsparcia
oraz lokalnego charakteru swoich dziatan, przyczynia si¢ do ograniczenia wykluczenia
finansowego, w szerszym kontekscie, wykluczenia spotecznego. Sa to instytucje giebo-
ko zakorzenione w spotecznosci lokalnej $wiadczace ustugi w obszarach wiejskich,
rolnictwie, terenach mniej zurbanizowanych, gdzie stopien ubankowienia jest zdecydo-
wanie mniejszy anizeli w wigkszych aglomeracjach oraz w sektorach pozarolniczych.

4. Opinia klientow i czlonkow na temat relacji
z bankami spoldzielczymi

Celem przeprowadzonego badania bylo poznanie opinii klientow i cztonkéw na te-
mat: ksztattowania si¢ ich relacji z bankami spotdzielczymi, wiedzy i oceny dziatal-
nosci banku, oferty produktowej, a takze aktywnosci spoteczne;.

Badanie ankietowe zostato przeprowadzone we wrzesniu i pazdzierniku 2015 r.
wsrdd klientow wybranych bankow spotdzielczych, zlokalizowanych na terenie po-
wiatu plockiego (wojewodztwo mazowieckie) i zywieckiego (wojewddztwo $laskie).
Klienci objeci badaniem ankietowym zostali wybrani metoda doboru wygodnego
[Hill, Alexander 2003, s. 126]. O wypehienie kwestionariusza ankiety poproszeni
zostali klienci, ktorzy wychodzili z banku i wyrazali che¢ udzielenia odpowiedzi na
zawarte w kwestionariuszu pytania. L.acznie przebadanych zostato 100 os6b z woje-
wodztwa mazowieckiego i 32 z wojewodztwa $lgskiego. Proba miata charakter nie-
reprezentatywny. Obliczenia wykonano w programie IBM SPSS 23.0. Jako poziom
istotnosci statystycznej przyjeto p < 0,05.
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Wigkszo$¢ badanych stanowity kobiety (56,5%). Pod wzgledem wieku najwiek-
szy udzial wérdd ogotu respondentow miaty osoby z grupy wiekowej 3645 lat
(25,7%). Najliczniejszymi grupami ze wzgledu na kryterium wyksztatcenia byty
grupy ankietowanych z wyksztatceniem wyzszym zawodowym (22,7%) oraz $red-
nim zawodowym (21,9%). Zdecydowana wigkszo$¢ osob zamieszkiwata tereny
wiejskie, w tym: wie$ — 40,9% 1 wies gminng — 37,8%. Ponad 44% respondentow
posiadato statg praceg. Z reguly osoby te byly rolnikami (18,9%) i pracownikami fi-
zycznymi (19,7%). Najwiekszy odsetek osob (28%) deklarowat, ze uzyskuje mie-
sieczny dochod netto na osobe w przedziale 1001-1500 zt.

W pierwszej kolejnosci poproszono respondentéw o okreslenie ich statusu: czy
sq klientami i udziatowcami banku spoétdzielczego, czy tylko klientami. Z uzyska-
nych danych wynika, ze cztonkowie stanowili 62,9% badanych (83 osoby). Pozosta-
li to klienci, ktorzy nie wniesli udziatu do banku — 37,1% (49 os6b). Kolejne pytania
dotyczyly aktywnos$ci klientow-udzialowcow, ich wiedzy na temat sytuacji banku
spotdzielczego. Wyniki przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Uczestnictwo w zebraniach cztonkow i przedstawicieli banku spotdzielczego

Czy bierze Pan/Pani udziat
w zebraniach .cz.%onk(')w Liczba . Procent
i przedstawicieli banku odpowiedzi
spotdzielczego?

Tak 29 34,9
Nie 54 65,1
Brak odpowiedzi 0 0
Ogotem 83 100

Zr6dto: opracowano na podstawie badania ankietowego.

Zaledwie 1/3 badanych udziatowcdw uczestniczy w zebraniach organizowanych
przez banki spotdzielcze. Podczas tych spotkan prezentowane sg wyniki finansowe
banku oraz omawiane biezace sprawy. Ta niska frekwencja na zebraniach cztonkow
$wiadczy o tym, ze udziatlowy nie chca uczestniczy¢ w procesie decyzyjnym banku.

Tabela 2. Zainteresowanie sytuacja finansowg banku spotdzielczego

Czy interesuje si¢ Pan/Papi sytuacja Liczba . Procent
finansowa banku spoldzielczego? odpowiedzi
Tak 40 48,2
Nie 21 25,3
Brak odpowiedzi 22 26,5
Ogotem 83 100

Zrédto: opracowano na podstawie badania ankietowego.
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Ogolne zainteresowanie sytuacja finansowa banku spotdzielczy wykazywato po-
nad 48% ankietowanych cztonkow. Wigkszo$¢ tych osob wskazywala, ze zapoznaje
si¢ ze sprawozdaniami finansowymi banku.

Tabela 3. Zainteresowanie sprawozdaniami finansowymi banku spétdzielczego

Czy mial Pan/Pani mozliwo$¢ wgladu .
, Liczba
do sprawozdan finansowych banku S Procent
1q . odpowiedzi
spotdzielczego?

Tak 35 42,1
Nie 22 26,5
Nie interesowatem si¢ 26 31,4
Ogoétem 83 100

Zrédto: opracowano na podstawie badania ankietowego.

Dos¢ duza grupa klientow-udziatlowcow twierdzita, ze nie ma dostepu do spra-
wozdan finansowych banku spétdzielczego (26,5%) lub nie interesowata si¢ tym
(31,4%). Niestety wyniki te potwierdzaja malg aktywnos$¢ cztonkéw bankdéw spot-
dzielczych.

Kolejne pytania byty skierowane do wszystkich klientow i dotyczyty oferty pro-
duktowej banku.

Tabela 4. Opinia klientow o zakresie oferowanych ustug przez bank spotdzielczy

Czy uwaza Pan/Pani, ze zakres ustug .
11 Liczba

oferowanych przez bank spotdzielczy S Procent

. L odpowiedzi

jest odpowiedni?
Tak 91 68,9
Nie 4 3,0
Trudno oceni¢ 36 27,3
Brak odpowiedzi 1 0,8
Ogotem 132 100

Zrédlo: opracowano na podstawie badania ankictowego.

Zdecydowana wigkszos¢ ankietowanych klientow uwazata, ze zakres ustug ofe-
rowanych przez bank spéldzielczy jest odpowiedni. Nalezy jednak zauwazy¢, ze
27,3% respondentéw nie miato zdania w tej sprawie. Moze to wynika¢ z faktu, ze
korzystaja z ushug jednego banku i nie sa w stanie porownac oferty. Te teze moga
potwierdza¢ wyniki zaprezentowane w kolejnych tabelach.

Dane zaprezentowane w tab. 5 wskazuja, ze miejsce zamieszkania respondentow
ma wplyw na ksztaltowanie si¢ opinii o ofercie banku spoldzielczego. Klienci
z matych miast i miast powyzej 10 tysiecy mieszkancow najczesciej wyrazali si¢
pozytywnie o zakresie ustug banku. Natomiast klienci pochodzacy z terendw wiej-
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Tabela 5. Wplyw miejsca zamieszkania na opini¢ klientow o zakresie oferowanych ustug przez bank

spotdzielczy
Czy uwaza Pan/Pani, ze zakres ustug Miejsce zamieszkania
oferowanych przez bank spotdzielczy . Wies | Mate miasto Miasto Ogotem
Jest odpowiedni? Wies gminna | (do 10 tys.) |(powyzej 10 tys.)

Tak N 39 26 12 11 88
% 72,2 52,0 92,3 100 68,7

Nie N 3 1 0 0 4
% 5,6 2,0 0,0 0,0 32

Trudno ocenié N 12 23 1 0 36
% 22,2 46 7,7 0,0 28,1

Ogotem uzyskanych N 54 50 13 11 128

odpowiedzi % 100 100 100 100 100

= 18,093; df = 6; p = 0,006; test istotny przy p < 0,05.

7Zrédto: opracowano na podstawie badania ankietowego.

skich istotnie cz¢$ciej nie mieli zdania w tej sprawie: mieszkancy wsi — 22,2% oraz
wsi gminnej — 46%. Banki spotdzielcze bardzo czgsto sg jedynymi instytucjami fi-
nansowymi na terenach wiejskich. Dlatego tez ich klienci nie majg zbyt wielu moz-
liwos$ci wyboru korzystania z ustug bankowych.

Tabela 6. Wplyw obecnej sytuacji spoteczno-zawodowej na opini¢ klientow o zakresie oferowanych
ustug przez bank spoldzielczy

Czy uwaza Pan/Pani, Obecna sytuacji spoteczno-zawodowa
ii;:;;?nisgi ;iigl):g?:: z/f:g Pracuje Jestem | Rencista/ Pi:;: :ijg Jestem | Ogotem
odpowiedni? prace dorywczo | bezrobotny | Emeryt dziatalnosé studentem

Tak N 42 2 9 16 15 5 38
% 70,7 22,2 60,0 76,2 88,2 62,5 68,8

Nie N 1 0 2 0 1 0 4
% 1,7 0,0 13,3 0,0 5,9 0,0 3,1

Trudno oceni¢ N 16 7 4 5 1 3 36
% 27,6 77,8 26,7 23,8 5,9 37,5 28,1

Ogodtem uzyskanych N 58 9 15 21 17 8 128

odpowiedzi % 100 100 100 100 100 100 100

¢?=22,44; df=10; p = 0,013; test istotny przy p < 0,05.

Zr6dto: opracowano na podstawie badania ankietowego.

Sytuacja spoteczno-zawodowa ankietowanych istotnie wplyneta na rozktad od-
powiedzi. Klienci prowadzacy wilasna dziatalnos¢ najczesciej udzielili odpowiedzi
pozytywnie oceniajacej oferte banku spotdzielczego — 88,2%. Osobom pracujacym
dorywczo najtrudniej byto dokonaé oceny — 77,8%.
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Respondentom zadano kolejne pytanie dotyczace korzystania z ustug banko-

wych w innym banku (tab. 7).

Tabela 7. Opinia klientow o korzystaniu z ushug oferowanych przez inny bank

Czy kor.zysta Pan/Pani Liczl;a ' Procent
z ustug innego banku? odpowiedzi
Tak 36 27,3
Nie 95 71,9
Brak odpowiedzi 1 0,8
Ogoétem 132 100

Zrédto: opracowano na podstawie badania ankietowego.

Ponad 70% ankietowanych klientow wykazato si¢ wysokim stopniem lojalnosci
poprzez korzystanie z ustug bankowych tylko w banku spétdzielczym. Warto pod-
kresli¢, ze cze$¢ osob, ktore udzielity odpowiedzi twierdzacej, korzysta z ustug inne-
go banku spotdzielczego, zlokalizowanego w tej samej lub sgsiedniej miejscowosci.

Waznym elementem, wpisanym w specyfik¢ bankow spotdzielczych jest ich
spoteczna aktywnos$¢. Biznes spolecznie odpowiedzialny przyczynia si¢ niewatpli-
wie do zwickszenia wiarygodnos$ci i budowania kapitatu spotecznego. Istotng korzy-
$cig jest rowniez poprawa relacji z lokalnym otoczeniem oraz wzrost zaufania klien-
tow. W tym kontek$cie poproszono respondentdw o wyrazenie opinii w sprawie
aktywnosci spotecznej bankow spotdzielczych (tab. 8).

Tabela 8. Opinia klientow na temat aktywnosci spotecznej bankéw spotdzielczych

Czy b_aqk.i spotdzielcze wspieraja Liczba Procent
inicjatywy spoteczne?

Tak 75 56,8

Nie 50 37,9

Brak odpowiedzi 7 53

Ogotem 132 100

Zrodo: opracowano na podstawie badania ankietowego.

Ponad 50% ankietowanych klientow uwazalo, ze ich bank spotdzielczy wspiera
lokalne inicjatywy spoteczne. Przeciwnego zdania byto 37,9% respondentow.

Silny zwiazek bankow spotdzielczych z interesami spotecznos$ci lokalnych zo-
bowigzuje do wspierania ich inicjatyw. Poproszono ankietowanych klientow o wska-
zanie form tych przedsiewzie¢ (rys. 1).

Z uzyskanych odpowiedzi wynika, ze banki spoétdzielcze najczgsciej dotuja
i promuja imprezy kulturalno-o§wiatowe (35,3%) oraz wspieraja dzialalno$¢ organi-
zacji spotecznych i charytatywnych — 37%.
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Wspieranie dziatalno$ci organizacji

spolecznych i charytatywnych [T S S S S S 37%

Wspomaganie i promowanie szkolnych kas

oszczednosci | TS SIS I 217

Dotowanie i promowanie imprez kulturalno-

-oéwiatowych | T S S S S ] 359

Sponsorowanie budowy lub rozbudowy

infrastruktury spotecznej H 7%

Rys. 1. Formy wspierania inicjatyw spotecznych przez banki spotdzielcze wedtug oceny klientow bankow

Zrodlo: opracowano na podstawie badania ankietowego.

Wachlarz imprez sponsorowanych przez banki spotdzielcze jest dosy¢ szeroki,
a klienci chetnie w nich uczestnicza. Na rysunku 2 zaprezentowano odpowiedzi
ankietowanych ze wskazaniem popularnosci, jakg cieszyly si¢ poszczegolne inicja-
tywy bankow.

Imprezy szkolne
Festyny

Jarmarki

Gieldy rolnicze
Targi i wystawy
Dozynki 36%

Imprezy sportowe

Rys. 2. Rodzaje imprez sponsorowanych przez banki spotdzielcze, w ktorych uczestniczyli ich klienci

Zrédto: opracowano na podstawie badania ankietowego.

Respondenci najczesciej wskazywali dozynki — 36,3% oraz gieldy rolnicze —
17,8%, a najrzadziej imprezy sportowe — 5,9%. Lokalny charakter dziatalnos$ci oraz
umiejscowienie bankow spotdzielczych w matych miejscowosciach na terenach
wiejskich wyznaczaja kierunek dziatan tych instytucji w obszarze spotecznej aktyw-
nosci. Jedna z najliczniejszych grup klientow spotdzielczego sektora bankowego sa
rolnicy 1 przedsigbiorcy z sektora rolno-spozywczego. Dlatego tez zakres inicjatyw
bankoéw spotdzielczych jest skierowany do tych spolecznosci.
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5. Zakonczenie

Banki spoétdzielcze staraja si¢ wypelnia¢ swoja misje spoteczng poprzez dobre
i trwate relacje z klientami i cztonkami oraz poprzez dzialanie na rzecz $rodowiska
lokalnego. Sita tego sektora jest indywidualne podejscie do klienta, umiejetnos¢ bu-
dowania relacji, w ktorej klient rozpoznawany jest niemalze imiennie i tak obstugi-
wany.

Wyniki badan to odzwierciedlaja. Prawie 69% respondentdow pozytywnie ocenia
zakres ustug oferowanych przez banki spotdzielcze, najczesciej takg opini¢ prezen-
towaly osoby prowadzace wtasng dziatalno$¢ gospodarcza (ponad 88%).

Trzeba zauwazy¢, ze prawie 3/4 ankietowanych klientow korzystato tylko
z ushug jednego banku. W przysztosci ten wskaznik moze by¢ mniej korzystny, po-
niewaz mtodsi klienci sg bardziej wymagajacy, czeSciej korzystaja z nowoczesnych
kanatow dostepu do ustug bankowych i sa mniej lojalni.

Banki spotdzielcze powinny poglebia¢ $§wiadomos$¢ spotecznosci lokalnej,
a zwlaszcza udziatowcow dotyczacg zwigzkow miedzy aktywnoscig w korzystaniu
z ushug przez te banki oferowanych, nadzorem nad ich dziatalnoscia, efektywnoscia
funkcjonowania banku a ich poziomem zycia. Niestety zbyt mata aktywno$¢ udzia-
towcodw powoduje, ze instytucje te tracg obywatelski charakter prowadzonej dziatal-
nos$ci. Jednak problem nie lezy tylko po stronie samych bankow, ale rowniez czton-
kow, ktorzy czesto wykazuja pewna bierno$¢ i brak zainteresowania dziatalnos$cia
banku spotdzielczego i decyzjami, ktore sa tam podejmowane. Tylko co trzeci ankie-
towany cztonek uczestniczyt w zebraniach, a ok. 42% respondentéw interesowato
si¢ sytuacjg finansowa banku spotdzielczego. Dlatego tez waznym aspektem z punk-
tu widzenia spolecznego wymiaru funkcjonowania bankéw spotdzielczych powi-
nien by¢ system zachet dla udziatlowcoéw i uwypuklenie ich roli i wptywu na proces
decyzyjny w banku.

Banki spoétdzielcze podejmujg szereg inicjatyw spotecznych, co potwierdzaja
przeprowadzone badania. Czesto wspotfinansujg imprezy kulturalne, oSwiatowe i
sportowe; wspierajg finansowo szkoly, przedszkola, kluby sportowe, ochotniczg
straz pozarng, stowarzyszenia, biblioteki.

Badani dostrzegali i dosy¢ wysoko oceniali wizerunek banku jako instytucji spo-
tecznie aktywnej. To oznacza, ze zaangazowanie bankow spotdzielczych w dziatania
o charakterze spotecznym, wspieranie lokalnych inicjatyw jest pozytywnie odbiera-
ne przez klientow.
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