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Uwarunkowania zachowan konsumentow
na rynku ustug finansowych

Streszczenie. W artykule podjeto probe klasyfikacji i charakterystyki uwarunkowan za-
chowan konsumenckich na rynku ustug finansowych. Szczegdlna uwage poswigcono szansom
i zagrozeniom ze strony czynnikéw makroekonomicznych, politycznych, prawnych, infrastruk-
turalnych, technicznych i spotecznych oraz ich wptywowi na zachowania konsumentéow na rynku
ustug finansowych. Nastepnie opisano silne i stabe strony wspotczesnego konsumenta ustug finan-
sowych jako wynik oddziatywania nowych warunkéw rynkowych.

Stowa kluczowe: zachowania konsumenckie, rynek ustug finansowych, czynniki i uwarun-
kowania rynkowe

1. Wprowadzenie

Rynek ustug finansowych stanowi jeden z najwazniejszych elementoéw syste-
mu spoteczno-ekonomicznego kazdego kraju. O randze, a jednoczesnie znacznej
ztozonosci tego rynku, swiadczy to, ze stanowi on mechanizm, dzigki ktéremu
oferuje si¢ ustugi pozwalajace na przeptyw strumieni pieni¢znych (sity nabyw-
czej) w gospodarce. Procesy te nie dokonuja si¢ jednak tylko w wyniku dziata-
nia instytucji finansowych, ale takze na skutek decyzji podejmowanych przez
podmioty sfery realnej (przedsigbiorstwa 1 konsumentéw). Rola rynku ustug
finansowych szczegdlnie wzrasta w krajach Europy Centralnej i Wschodniej
(w tym w Polsce), w ktérych nastepuja intensywne zmiany zwiagzane z integracja
europejska, a takze wlaczaniem sig tych krajow w globalny rynek. W Polsce moz-
na zaobserwowa¢ w ostatnich dwoch dekadach radykalne zmiany uwarunkowan
prawnych oraz mechanizmoéw funkcjonowania rynku ustug finansowych.
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Zmiany systemowe zachodzace na rynku ustug finansowych spowodowa-
ty nie tylko przeobrazenia infrastrukturalne, ale zapoczatkowaty takze zmiany
w zachowaniach konsumentow. Konsumenci bowiem stali si¢ bardziej nieza-
leznymi uczestnikami gry rynkowej ograniczanymi w swych wyborach jedynie
wlasnymi zasobami finansowymi, wiedza i umiejetnosciami. W miar¢ podnosze-
nia si¢ stopy zyciowej konsumentow oraz przemian cywilizacyjno-kulturowych
zachodzacych w naszym kraju zaczgly si¢ w szybkim tempie zmienia¢ wzorce
postepowania konsumentow 1 podejmowane przez nich decyzje dotyczace form,
sposobdw 1 srodkoéw zaspokajania potrzeb finansowych. Wszystko to prowadzi
do duzego zroznicowania zachowan konsumentow, w szczegdlnosci tych prze-
biegajacych na rynku (zachowan nabywczych), ktore obejmuja zespot dziatan
zwiazanych z dokonywaniem wyboréw majacych na celu zakup (skorzystanie z)
poszczegblnych rodzajoéw ustug finansowych.

Wszystkie te okolicznosci sprawiaja, ze zagadnienia zwiazane z identyfi-
kacja uwarunkowan zachowan konsumentow na rynku ustug finansowych staja
si¢ jednym z bardziej interesujacych teoretycznie, a przy tym waznych praktycz-
nie, problemow w ekonomii. Nalezy podkresli¢, ze kierunek i tempo przemian
w zachowaniach konsumentéw na rynku ustug finansowych sa okreslane splotem
wielu uwarunkowan i czynnikow dziatajacych nie tylko w skali mikro, ale takze
makroekonomiczne;.

Celem artykutu zatem byta identyfikacja i charakterystyka uwarunkowan za-
chowan konsumentoéw na rynku ustug finansowych, poznanie ich struktury oraz
skali ich oddziatywania na te zachowania.

2. Istota zachowan konsumentow na rynku

Zachowania konsumentdw mieszcza si¢ w ogolnej teorii zachowan 1 maja ce-
chy zachowan ekonomicznych!. R6znorodno$¢ ujeé i zréznicowanie celow, jakim
stuza, znajduje swe odzwierciedlenie w wielu roznych definicjach, wskazujacych
na roézne aspekty zachowan konsumentow. I tak, Jan Szczepanski definiuje zacho-
wania konsumenta jako ogo6t czynnosci, dziatan i sposobow postgpowania jed-
nostki majacych na celu zdobycie srodkéw zaspokojenia potrzeb i 0ogot sposobow
obchodzenia si¢ z tymi srodkami?. Podobnie ujmuja zachowania konsumenta Leon
G. Schiffman i Leslie Lazar Kanuk. Wedtug tych autoréw, zachowania konsu-
menta to dziatania zwiazane z poszukiwaniem, zakupem, uzytkowaniem i ocena

' Zachowania ekonomiczne mozna okre$li¢ jako tancuch zdarzen: oczekiwania, plany, decy-
zje, reakcje na skutki podjetych decyzji.

2 K. Mazurek-Lopacifiska, Zachowania nabywcéw i ich konsekwencje marketingowe, PWE,
Warszawa 2003, s. 23.
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dobr i ustug, ktore maja zdolno$¢ zaspokojenia potrzeb®. Zofia Kedzior przez za-
chowania konsumentdéw rozumie spdjna catos¢ reakcji zwiazanych z dokonywa-
niem wybordw w procesie zaspokajania potrzeb indywidualnych w okreslonych
warunkach spotecznych, kulturowych i ekonomicznych. Natomiast Maksymilian
Pohorille definiuje zachowania konsumenta jako sposob, w jaki konsument hierar-
chizuje swe potrzeby, w jaki wybiera dobra i ustugi stuzace ich zaspokojeniu oraz
uzytkuje posiadane dobra*. Z kolei Ewa Kiezel ujmuje zachowania konsumenta
jako spojna cato$¢ czynnosci, dziatan, postgpowan zwigzanych z dokonywaniem
wyborow w procesie zaspokajania potrzeb konsumpcyjnych w okreslonych wa-
runkach spotecznych, kulturowych i ekonomicznych’. Zachowania wiec obejmu-
ja zespot dzialan majacych na celu pozyskanie srodkéw konsumpcji, a takze ich
wykorzystanie dla zaspokojenia potrzeb wraz z ocenami trafno$ci tych decyz;jié.
Z tej definicji wynika, Ze na tres¢ zachowan konsumentow sktadaja sig, z jednej
strony, odczuwanie potrzeb przez konsumenta, z drugiej zas, sposob zdobywania
przez niego srodkéw konsumpcji, ich wybor 1 wykorzystanie.

Do najwazniejszych aspektow zachowan konsumentow nalezy zaliczy¢ za-
chowania finansowe. Aspekt finansowy bowiem jest obecny w kupowaniu, wy-
pozyczaniu czy tez utrzymywaniu dobr i ustug. Wskutek ograniczen finansowych
konsumenci staja przed konieczno$cia dokonywania wielu analiz ekonomicznych
1 tym samym wybordw dotyczacych oszczgdzania czy konsumowania. Zachowa-
nia finansowe obejmujq takie dziatania, jak: zarzadzanie budzetem, oszczedzanie,
pozyczanie, inwestowanie, ubezpieczanie, wypetnianie formularzy podatkowych
i placenie podatkéw, dodatkowe zarobki, gry hazardowe, spekulacje (np. waluto-
we) i zarzadzanie majatkiem’.

W praktyce mozna wyr6zni¢ cztery poziomy zachowania finansowego:

— zarzadzanie budzetem i1 gotowka,

— tworzenie 1 utrzymywanie zapasow buforowych,

— finansowanie zakupow,

— inwestowanie i pomnazanie majatku®.

Na poziomie zarzadzania budzetem i gotowka konsumenci dokonuja podziatu
otrzymanych dochodéw (z pracy, z posiadanego majatku, ze $wiadczen socjalnych

3 L.G. Schiffman, L.L. Kanuk, Consumer Behaviour. Global Edition, Pearson Higher Educa-
tion, London 2010, s. 6.

4 Zachowania rynkowe konsumentow i ich determinanty, red. nauk. E. Kiezel, Wyd. AE
w Katowicach, Katowice 2000, s. 90.

> Konsument i jego zachowania na rynku europejskim, red. nauk. E. Kiezel, PWE, Warszawa
2010, s. 58.

¢ R.D. Blackwell, PW. Miniard, J.F. Engel, Consumer Behavior, Dryden Press, Fort Worth
2001, s. 79.

7 G. Antonides, FW. van Raaij, Zachowanie konsumenta, PWN, Warszawa 2003, s. 439.

8 A. Londqvist, 4 Note on the Determinants of Household Saving Behavior, ,,Journal of Eco-
nomic Psychology” 1981, No. 1, s. 39.
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czy innych zrodel) na rozne grupy wydatkow. Przede wszystkim dokonuja tzw.
wydatkéw nietowarowych, podejmuja takze decyzje o sptacie kredytu itp. Z po-
zostalej czesci dochodéw® konsumenci ponosza wydatki na zywno$¢, ubranie,
srodki higieny, komunikacje, wypoczynek 1 na inne konwencjonalnie, przy da-
nym poziomie rozwoju gospodarczego spoteczenstwa, niezb¢dne dobra i ustu-
gi. Jezeli wydatki te nie przewyzsza biezacych dochodow konsumenta, woéwczas
wystepuje zjawisko tzw. oszczedzania resztowego, inaczej okreslanego jako
oszczgdzanie niezamierzone. Z kolei w przypadku przekroczenia przez konsu-
menta biezacych dochodow, pojawia si¢ tzw. nieSwiadome pozyczanie.

Na drugim poziomie, tj. oszczednosci buforowych i zabezpieczenia, konsu-
menci $wiadomie odktadaja czg$¢ swoich dochodow w celu zabezpieczenia si¢ na
wypadek nieprzewidzianych zdarzen oraz zapewnienia stabilno$ci finansowej swo-
jej i/lub pozostatych cztonkéw gospodarstwa domowego w przysztoscil®. W tym
obszarze konsumenci moga odktada¢ wolne $rodki finansowe w domu. Jednakze
takie zachowanie z ekonomicznego punktu widzenia jest nieracjonalne, gdyz kon-
sumenci pozbywaja si¢ czesci dochoddw, jakie mogliby uzyskac, lokujac te srodki
(réwnie bezpiecznie) np. w banku. Konsumenci moga takze zatozy¢ lokate termi-
nowa, moga ponadto systematycznie wplaca¢ pieniadze na rachunek oszczgdno-
sciowy itp. Na tym poziomie konsumenci moga rowniez korzysta¢ np. z kredytu
odnawialnego na wypadek nieprzewidzianych wydatkow. Nalezy doda¢, ze two-
rzenie i utrzymywanie oszczednosci buforowych wymaga od konsumenta pew-
nych samoograniczen finansowych zwiazanych z planowym odktadaniem czesci
przychodow (szczegOlnie przy niskim ich poziomie)!!, a takze samodyscypliny (np.
by nie wydawa¢ wcze$niej zaoszczedzonych pienigdzy na biezaca konsumpcje)'?.

Trzeci poziom zachowan finansowych zwiazany jest z realizacja okreslonych
wydatkoéw (celéw konsumpceyjnych). Konsumenci cheac sfinansowaé okreslona
transakcje na rynku (zakup jakiego$ dobra trwatego uzytku, np. samochodu),
moga oszczedzaé lub pozyczaé $rodki finansowe!?. Czeéé konsumentéw nie lubi

% Jest to tzw. fundusz nabywczy. Przez fundusz nabywczy w waskim ujeciu rozumie si¢
dochody osobiste pomniejszone o ptatnosci nietowarowe skorygowany o saldo kredytow i/lub
oszczednosci. W szerokim ujgciu za$ to cz¢§¢ dochodow osobistych pozostata po odjgciu wydat-
kow nietowarowych (podatkow, optat, sktadek ubezpieczeniowych, ptatnosci na rzecz organizacji
politycznych, spotecznych itp.) oraz ewentualne oszczg¢dnosci, ktéra stanowi podstawe spozycia
rynkowego. Fundusz nabywczy stwarza zatem ramy popytu konsumpcyjnego.

10 Prawo Wrighta méwi, Ze oszczedno$ci pojawiaja sie i rosna wraz ze wzrostem dochodu.

I Por. M. Evans, G. Foxall, A. Jamal, Consumer Behaviour, John Wiley & Sons, New York
2009, s. 237; R. Thaler, Toward a Positive Theory of Consumer Choice, ,,Journal of Economic
Behavior and Organization” 1980, No. 1, s. 39.

12 Zgodnie z I1 prawem Engla oszczednos$ci wystepuja tylko przy wysokich dochodach, prze-
kraczajacych zaspokojenie potrzeb podstawowych.

13 J.S. Duesenberry uwazal, ze zachowania konsumpcyjne sa skutkiem konfliktu miedzy
pragnieniem poprawy standardu zycia (przez konsumpcjg) a pragnieniem osiagnigcia dobrobytu
w przysztosci (przez oszczgdzanie).
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si¢ zadtuza¢, dlatego woli oszczgdza¢ pieniadze na zawarcie okreslonej transak-
cji. Wowczas mowi sig o tzw. oszczgdzaniu na pewien cel. Z kolei niektorzy kon-
sumenci nie chca czekad, az zaoszczgdza pieniadze na zakup danego produktu
lub tez nie chca wykorzystywac pieniedzy zgromadzonych na lokatach, w zwiaz-
ku z tym staraja sie o kredyt lub pozyczke'4. Sptacanie kredytu konsumpcyjnego
dotyczacego takiej transakcji mozna traktowac jako forme oszczedzania wstecz.
Ostatni, czwarty poziom obejmuje gldwnie zachowania konsumentéw uzysku-
jacych wyzsze dochody i1 dotyczy gromadzenia i lokowania kapitalu za pomoca
inwestycji, spekulacji itp. Gléwnym celem takich dziatan sa korzysci finansowe z wy-
sokich odsetek i zysk (dywidenda) przekraczajacy poziom inflacji. Na tym poziomie
dokonuje si¢ takze podejmowanie decyzji dotyczacych pomnazania posiadanego ma-
jatku. W tym celu konsumenci uzyskujacy duze dochody czesto korzystaja z porad
konsultantéw do spraw finansowych 1 doradcéw podatkowych, by osiagna¢ maksy-
malne zyski ze zgromadzonego kapitatu, jak rowniez unikna¢ ptacenia podatkow!'>.,

Schemat 1. Hierarchia pozioméw zachowan finansowych konsumentow

Pomnaznie
majatku

Finansowanie zakupow

Tworzenie i utrzymywanie
zapasow buforowych

Zarzadzanie budzetem i gotowka

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: G. Antonides, W.F. van Raaij, Zachowanie konsumenta,
PWN, Warszawa 2003, s. 441.

Wszystkie poziomy zachowania finansowego tworza pewna strukture¢ hierar-
chiczna. Kazdy konsument bowiem jest zaangazowany w poziom pierwszy, tj.
zarzadzanie budzetem i gotéwka. W zaleznos$ci od poziomu swoich dochodéw
angazuje si¢ w poziom drugi, trzeci 1 czwarty. Konsument podejmujacy decyzje
na pewnym poziomie zachowania finansowego jest rOwniez zaangazowany w po-
ziomy nizsze, np. na poziomie oszczgdzania na pewien cel utrzymuje zazwyczaj
oszczednosci buforowe oraz zarzadza budzetem 1 gotéwka. Nalezy w tym miejscu
doda¢, ze zachowania finansowe wyzej usytuowane w hierarchii wymagaja od

14 J. Blythe, Essence Consumer Behavior, Financial Times Press, New York 1997, s. 189.
15 G. Antonides, W.F. van Raaij, Zachowanie konsumenta, op. cit., s. 441.
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konsumenta wigkszej wiedzy, zarowno o sposobach gospodarowania srodkami
finansowymi, o sytuacji panujacej na rynku, jak 1 specyfice poszczegdlnych ustug
finansowych. Ponadto decyzje podejmowane w tym zakresie wymagaja takze
wigkszego zaangazowania ze strony konsumenta.

W praktyce zachowania finansowe moga przebiega¢ w dwoch uktadach insty-
tucjonalnych, tj. na rynku lub poza nim!®. Pierwszy uklad instytucjonalny obejmuje
zachowania konsumenta na rynku ustug finansowych oraz inne rynkowe zachowa-
nia finansowe (np. ptacenie podatkéw, gry hazardowe czy tez spekulacje walutowe).

Schemat 2. Obszary zachowan finansowych konsumentéw

Pozostate
rynkowe zachowania
finansowe

Zachowania
konsumentéw na rynku
ustug finansowych

Zachowania
finansowe w gospodarstwie
domowym

Zrédlo: S. Smyczek, Modele zachowar konsumentéw na rynku ustug finansowych, Wyd. AE w Katowi-
cach, Katowice 2007, s. 107.

Réznica migdzy tymi obszarami zachowan finansowych uwidacznia si¢ na
ptaszczyznie zardwno przedmiotowej, jak 1 podmiotowej. Zachowania jednost-
ki na rynku ustug finansowych obejmuja wytacznie decyzje zwiazane z korzy-
staniem z ustug oferowanych przez roézne instytucje finansowe, tj. banki, firmy
ubezpieczeniowe, fundusze inwestycyjne, domy maklerskie itp. Warto podkre-
sli¢, ze zachowania jednostki na rynku ushug finansowych nie zawsze maja cha-
rakter zachowan konsumpcyjnych. Konsumentem jednostka jest tylko w tym
obszarze, w ktérym korzystanie z okreslonych ustug finansowych ma na celu
zaspokojenie potrzeb konsumpcyjnych, np.: zaciagnigcie kredytu, skorzystanie
z karty kredytowej czy tez zakup waluty obcej w celu nabycia produktow za
granica. Na rynku ushug finansowych jednostka traci status konsumenta, gdy jej
decyzje zaczynaja mie¢ charakter zarobkowy, np. zakup waluty obcej w celach
spekulacyjnych, lub charakter inwestycyjny, np. zakup akcji na gietdzie papieréw
warto$ciowych. Sa to zatem zachowania produkcyjne!’. Pozostate rynkowe za-
chowania finansowe obejmuja korzystanie z ustug innych organizacji, np. kasyno

16 Por. J. Graham, Critical Thinking in Consumer Behavior: Cases and Experiential Exerci-
ses, Prentice Hall, New Jersey 2010; I. Doole, P. Lancaster, R. Lowe, Understanding and Manag-
ing Customers, Financial Times Press, New York 2005.

17 Zachowania produkcyjne, podobnie jak konsumpcyjne, maja charakter ekonomiczny.
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czy lotto, jak roéwniez relacje o charakterze finansowym pomigdzy konsumentem
a panstwem, np. wystgpujace przy rozliczeniach podatkowych. W drugim ukta-
dzie instytucjonalnym wystgpuja zachowania finansowe w gospodarstwie do-
mowym. Zachowania finansowe w gospodarstwie domowym obejmuja gtéwnie
dziatania zwiazane z gospodarowaniem srodkami finansowymi oraz uzytkowa-
niem okres$lonych ustug finansowych'®. Z kolei rynkowe zachowania finansowe
konsumenta (zachowania nabywcze) obejmuja zesp6t dziatan zwigzanych z doko-
nywaniem wyboréw majacych na celu zakup / skorzystanie z okreslonych ustug
instytucji finansowych lub tez innych organizacji. Nalezy jednak doda¢, ze nie
mozna przeprowadzi¢ $cistych podzialow pomigdzy zachowaniami konsumen-
tow na rynku ustug finansowych a zachowaniami finansowymi w gospodarstwie
domowym. Oba te obszary sa ze soba $cisle powiazane i wzajemnie na siebie od-
dziatuja w zakresie takich aktywnosci, jak: oszczg¢dzanie, zacigganie zobowigzan
finansowych, ubezpieczanie si¢, inwestowanie czy dokonywanie ptatnosci.

W rozwinigtej gospodarce rynkowej, wsrdd réoznych obszaréw zachowan
finansowych, szczegdlne miejsce zajmuja zachowania konsumentow na rynku
ustug finansowych. Dlatego w dalszych analizach gtéwna uwaga zostala sku-
piona na tym obszarze zachowan finansowych. Odnosza si¢ one do zachowan,
ktore przejawiaja si¢ w poszukiwaniach, zakupach, uzytkowaniu, ocenie oraz
rozdysponowaniu ustug finansowych, ktoére zaspokajaja potrzeby konsumenta.
Analiza zachowan konsumentéw na rynku ustug finansowych polega na rozwa-
zeniu podejmowanych przez jednostke decyzji, zwiazanych z przeznaczeniem
swoich zasobow (czasu, pienigdzy, wysitku) na pozyskanie okreslonych ustug
finansowych. Oznacza to konieczno$¢ przeanalizowania, z jakich ustug finan-
sowych konsumenci korzystaja, dlaczego korzystaja z danej ustugi finansowe,
kiedy, gdzie 1 jak czgsto z niej korzystajq itp.

Zachowanie konsumenta na rynku ustug finansowych jest procesem obejmuja-
cym trzy glowne fazy: powstawania potrzeb, strategi¢ nabywania oraz zachowanie
po dokonaniu zakupu okreslonych ustug finansowych!®. W pierwszej kolejno$ci
konsument uswiadamia sobie potrzeby finansowe, dokonuje ich hierarchizacji oraz
ocenia mozliwosci ich zaspokojenia. Strategia nabywania zwiazana jest glownie
z poszukiwaniem informacji w celu ustalenia mozliwosci rozwiazan, z ocena roz-
nych ustug finansowych, ktére moglyby zaspokoi¢ potrzebe, oraz z wyborem ustu-
gi, instytucji finansowej, miejsca $wiadczenia ustugi i sposobu ptatnosci. Trzecia

18 Zachowania w gospodarstwie domowym (konsumpcyjne) oprocz zachowan finansowych
obejmuja takze: uzytkowanie innych §rodkow konsumpcji oraz wtasna dziatalnos$¢ ustugowo-pro-
dukcyjna (przygotowywanie positkow, prace porzadkowe, dokonywanie napraw sprzgtu w gospo-
darstwie domowych, uprawa ogrodkow dziatkowych itp.), ktora dostarcza srodkow konsumpcji.

19 Por. M. Lambkin, G. Foxall, W.F. van Raaij, B. Heilbrunn, European Perspective on Con-
sumer Behaviour, Prentice Hall Europe, London 2001; S. Gajewski, Zachowanie si¢ konsumenta
a wspotczesny marketing, Wyd. UL, £.6dZ 1994.
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faza obejmuje zarowno korzystanie z nabytej ustugi, jak rowniez zachowania bgda-
ce konsekwencja odczucia satysfakcji lub niezadowolenia z nabytej ustugi.

Poniewaz istota zachowania konsumenta na rynku ustug finansowych jest na-
bywanie oraz korzystanie z okreslonych ustug, mozna wyrézni¢ zachowania kon-
sumenta i zachowania nabywcy. Konsument bowiem nie musi korzysta¢ osobiscie
z ushug nabytych na rynku. Jednocze$nie nabywca nie zawsze musi by¢ konsumen-
tem czy tez uzytkownikiem zakupionych przez siebie ustug finansowych. Jednakze
na rynku ushug finansowych w wigkszos$ci przypadkow nabyweca jest jednoczes$nie
konsumentem. Nierozerwalno$¢ ustugi z osoba wykonawcy bowiem $wiadczy
o tym, ze ustugi finansowe sa najpierw sprzedawane, a nastgpnie §wiadczone i kon-
sumowane jednoczes$nie?®. Bezpo$redni kontakt §wiadczacego ustuge z konsumen-
tem jest zatem integralng cz¢scia procesu swiadczenia ustugi finansowe;.

Podsumowujac, nalezy podkresli¢, ze zachowania konsumenta na rynku
ustug finansowych stanowia istotng cz¢$¢ jednej z najwazniejszych sfer aktywnosci
wspolczesnego cztowieka, jakim sa szeroko pojgte zachowania finansowe. Nale-
Zy przy tym pamigtaé, ze zachowania konsumenta na rynku ustug finansowych,
wraz z pozostatymi zachowaniami rynkowymi i zachowaniami w gospodarstwie
domowym, sa ze soba $cisle powiazane, wzajemnie si¢ warunkuja, dopeiniaja
1 uzupelniaja. Razem tworza zintegrowany cykl zachowan finansowych, ktérych
podstawowym celem jest zaspokojenie potrzeb konsumenta.

3. Klasyfikacja i charakterystyka uwarunkowan zachowan
konsumentow na rynku ushug finansowych

Zachowania konsumentéw na rynku uslug finansowych przebiegaja w zroz-
nicowanym otoczeniu rynkowym tworzacym ich okre$lone uwarunkowania. Na
zachowania wptywa takze wiele czynnikdéw okreslajacych ostateczne decyzje ryn-
kowe konsumentéw. Uwarunkowania 1 czynniki ksztattujace zachowania konsu-
mentow na rynku ustug finansowych sa silnie ze soba powiazane i czgsto od siebie
zalezne. Stad niejednokrotnie w literaturze z zakresu marketingu 1 zachowan kon-
sumenckich mozna spotkac si¢ z zamiennym stosowaniem tych terminow. Tymcza-
sem uwarunkowania to metodologiczne okreslenie zjawisk, ktore dopuszczaja lub
umozliwiaja zaistnienie jakiego$ zdarzenia czy stanu rzeczy albo tez zwigkszaja
prawdopodobiefstwo jego wystapienia®!. Mozna zatem wyrdzni¢ uwarunkowania:

— konieczne, bez ktérych dane zjawisko nie wystapitoby,

20 D, Lewis, D. Bridger, The Soul of the New Consumer, Nicholas Brealey Publishing, Lon-
don 2001, s. 23.

2l M. Raymond, Tomorrow People: Future Consumers and How to Read Them, Financial
Times Press, New York 2003, s. 194.
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— wystarczajace oraz

— sprzyjajace.

Z kolei czynniki to przyczyna wywolujaca zmiany jakiego$ zjawiska®? czy
tez wyznaczajaca granice wystgpowania tego zjawiska (w tym przypadku za-
chowan konsumentéw na rynku ustug finansowych)>. Innymi stowy mozna
stwierdzi¢, ze uwarunkowania tworza swoiste srodowisko zewngtrzne, w ktorym
konsument podejmuje decyzje rynkowe, za$ czynniki wptywaja na ostateczny
ksztatt tych decyzji.

W zachodniej literaturze przedmiotu do uwarunkowan zewngtrznych za-
chowan konsumentow zalicza si¢ glownie uwarunkowania spoteczne i makro-
ekonomiczne?*. Te uwarunkowania bowiem wyznaczaja pewne ramy, w obrebie
ktorych mozliwe jest dzialanie konsumenta, lub tez nalezy traktowac je jako
bodzce stymulujace jego postepowanie®.

Philip Kotler uwaza, ze zachowania konsumentow uwarunkowane s zmien-
nymi kulturowymi (kultura, subkultura, klasa spoteczna) i spotecznymi (grupy
odniesienia, rodzina, role i status konsumenta). Zmienne te stanowia uwarun-
kowania zewngtrzne. Oprocz tych uwarunkowan Ph. Kotler wyrdznia czynniki
wewnetrzne, ksztattujace zachowania konsumenta: osobiste i psychologiczne?®.

Rowniez w polskiej literaturze nie ma jednomyslnosci w klasyfikacji uwa-
runkowan zachowan konsumentéw. Wedtug Teodora Kamera, do uwarunkowan
tworzacych $rodowisko, w ktérych konsumenci podejmuja decyzje rynkowe
i w ktorych przebiegaja procesy kupna — sprzedazy, nalezy zaliczy¢:

— uwarunkowania ekonomiczne,

— uwarunkowania organizacyjne,
regulacje prawne,
infrastrukture techniczna?’.

Z kolei zdaniem Leszka Rudnickiego, do uwarunkowan zewnetrznych zacho-
wan konsumentoéw nalezy zaliczy¢ uwarunkowania:

— ekonomiczne, a w szczegdlnosci poziom cen na rynku,

— marketingowe, takie jak: towar, reklama czy miejsce sprzedazy,

— spoleczno-kulturowe — rodzina, grupy odniesienia, liderzy opinii, grupa

spoteczna, do ktorej nalezy konsument, oraz czynniki kulturowe?®,

22 Leksykon marketingu, red. J. Altkorn, T. Kramer, PWE, Warszawa 1998, s. 51.

23 'W. Kopalinski, Sfownik wyrazéw obcych i zwrotéw obcojezycznych, Wiedza Powszechna,
Warszawa 1974.

24 Por. M. Raymond, Tomorrow People..., op. cit.; R.D. Blackwell, PW. Miniard, J.F. Engel, Con-
sumer Behaviour, op. cit.; L.G. Schiffman, L.L. Kanuk, Consumer Behaviour. Global Edition, op. cit.

25 Konsument i jego zachowania na rynku europejskim, op. cit., s. 105.

26 Ph. Kotler, K. Keller, Framework for Marketing Management, Pearson Higher Education,
New York 2009, s. 161.

27 Por. Leksykon marketingu, op. cit., s. 216.

28 Por. L. Rudnicki, Zachowania konsumentéw na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 59-90.
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Wedtug Ewy Kiezel, na szczegdlna uwage zastuguja uwarunkowania makro-
ekonomiczne zachowan konsumentoéw. Do tych uwarunkowan zalicza si¢ poziom
dochodu narodowego, tempo jego rozwoju, proporcje podziatu, a takze transfor-
macj¢ gospodarcza, poziom inflacji, przeksztalcenia wlasnosciowe 1 proces inte-
gracji europejskiej®.

Z kolei Jozefa Kramer wyroznia wsrod zewngtrznych uwarunkowan zacho-
wan konsumentow, uwarunkowania: polityczne, gospodarcze i spoteczne. Okre-
Slaja one zardwno poziom, jak i strukture spozycia w okresach krotkich, srednich
i dtugich. Uwarunkowania zachowan konsumentow mozna podzieli¢ zasadniczo
na trzy grupy:

— uwarunkowania ustrojowe,

— uwarunkowania zwiazane ze struktura gospodarki,

— polityke gospodarcza i spoteczna’®.

Uwarunkowania ustrojowe obejmuja zbior determinant politycznych, gospo-
darczych i spotecznych, ktore wynikaja z charakteru 1 dojrzatosci ustroju. Przy-
ktadem takich determinant sa cechy transformacji ustrojowej w Polsce. Do tych
cech naleza: zaawansowanie prywatyzacji i decentralizacji wladzy (samorzady
terytorialne), obecnos¢ i dojrzatos¢ instytucji rynkowych (bankdéw, instytucji
ubezpieczeniowych, gield itp.), wolny rynek bez nadmiernej ingerencji panstwa
w ksztattowanie cen, metody walki z inflacja i bezrobociem.

Uwarunkowania zwiazane ze struktura gospodarki to dziatowo-gateziowa
struktura produkcji, ustug, spoteczno-zawodowy sktad ludnosci i jej rozmiesz-
czenie terytorialne, a takze struktura demograficzna spoteczenstwa, uwarun-
kowania migdzynarodowe i sposdb powiazania systemu gospodarczego kraju
z otoczeniem.

Gtowne instrumenty polityki gospodarczej 1 spotecznej w warunkach doj-
rzalej gospodarki rynkowej to: instrumenty pobudzajace stosowane w skali
kraju, regionu i przedsigbiorstwa oraz instrumenty informujace o warunkach
osiagnigcia efektywnosci. Do instrumentéw pobudzajacych w skali kraju i re-
gionu naleza m.in.: pulap placy najnizszej, Swiadczenia socjalne, normy eko-
logiczne, normy ochrony pracy, stopy procentowe. Instrumenty pobudzajace
w skali przedsigbiorstwa to: stawki ptacy, instrumenty prestizowe i socjalne.
Instrumenty informujace o warunkach osiagnigcia efektywnosci w skali kraju
i regionu to m.in.: niektore instrumenty informujace o ograniczonos$ci zasobow,
stawki placy informujace o ograniczonosci zasobdéw ludzkich czy kurs walu-
towy informujacy o ograniczonosci waluty obcej. Caty zespot instrumentoéw
polityki gospodarczej 1 spotecznej tacznie wplywa na ksztatt konsumpcji 1 za-
chowan rynkowych konsumentow.

2 Konsument i jego zachowania na rynku europejskim, op. cit., s. 106-107.
30 Leksykon marketingu, op. cit., s. 265.
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Schemat 3. Uwarunkowania zachowan konsumentéw na rynku ustug finansowych

Uwarunkowania
infraastrukturalno-podazowe

J

Uwarunkowania Konsument i jego zachowania E Uwarunkowania
makroekonomiczne E na rynku ustug finansowych polityczno-prawne

T T

Uwarunkowania
spoteczno-
-demograficzne

Uwarunkowania
technologiczne

Zrodlo: S. Smyczek, Modele zachowar konsumentéw na rynku ustug finansowych, Wyd. AE w Katowi-
cach, Katowice 2007, s. 173.

Majac na uwadze powyzsze, a jednocze$nie uwzgledniajac specyfike rynku
ushug finansowych, do uwarunkowan zewnetrznych zachowan konsumentéow na
tym rynku nalezy zaliczy¢ uwarunkowania:

a) makroekonomiczne,

b) polityczno-prawne,

¢) spoteczno-demograficzne,

d) technologiczne,

e) infrastrukturalno-podazowe.

Zachowania konsumentéw na rynku ustug finansowych przebiegaja w okre-
slonych warunkach makroekonomicznych. Gtéwne uwarunkowania makroeko-
nomiczne prezentuje schemat 4.

Schemat 4. Uwarunkowania makroekonomiczne zachowan indywidualnych
na rynku ustug finansowych

Uwarunkowania makroekonomiczne

|
N N

Wyznaczajace koszt ustug Pozostale uwarunkowania
finansowych: makroekonomiczne:
— poziom oprocentownia kredytow w NBP, — tempo wzrostu dochodu narodowego,
— poziom rezerw obowiazkowych, — stopa wzrostu produkcji przemystowe;j,
— obligacje panstwowe, — poziom inwestycji,
— kursy walut, — stopa bezrobocia,
— poziom inflacji, — poziom cel,
— inne. — poziom podatkow,
— inne.

Zrédto: S. Smyczek, Modele zachowar konsumentéw na rynku ustug finansowych, Wyd. AE w Katowi-
cach, Katowice 2007, s. 173.
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Warunki zewngtrzne zachowan konsumentoéw na rynku ustug finansowych
opisuja najogdlniej makroekonomiczne wskazniki rozwoju gospodarczego kraju.
Istnieje bowiem $cista zalezno$¢ migdzy rozwojem gospodarczym kraju a popy-
tem na ushugi finansowe. Popyt ten ma charakter wtorny i zalezy od popytu na
poszczegbdlne dobra 1 ustugi konsumpcyjne. Tempo wzrostu dochodu narodowe-
g0, poziom bezrobocia czy stopa inflacji w istotny sposéb wptywaja na wielko$¢
popytu na ustugi finansowe. Na przyktad w warunkach utrzymywania si¢ wyso-
kiego poziomu inflacji wyznaczanie oprocentowania od oszczg¢dnosci przez bank
ponizej stopy inflacji wptywa na spadek popytu na rézne formy oszcze¢dzania,
i odwrotnie — ustalenie stopy procentowej od lokat powyzej tempa inflacji wy-
wotuje wzrost popytu na te ustugi, pod warunkiem braku alternatywnych form
oszczedzania, np. w dewizach, papierach wartosciowych itp. W warunkach rece-
sj1 zainteresowanie konsumentéw indywidualnych kredytami jest umiarkowane.
Najwyzsze zainteresowanie kredytami, gtownie krotkookresowymi, wykazuje
kapital w duzej mierze spekulacyjny, a wigc o wysokim poziomie ryzyka. Z kolei
takie parametry, jak np. stopa wzrostu dochodow ludnosci, beda miaty istotny
wplyw na poziom ubezpieczen 1 wydatkow konsumpcyjnych, a w koncowym
efekcie na zapotrzebowanie na kredyty konsumpcyjne czy mieszkaniowe.

Szczegolne znaczenie w ksztaltowaniu zachowan konsumentow na rynku
ushug finansowych majaq uwarunkowania infrastrukturalno-podazowe. Na ryn-
ku ustug finansowych infrastrukturg tworza instytucje zajmujace si¢ obrotem
instrumentami finansowymi (ustugami finansowymi). Sa to zatem zaré6wno in-
stytucje finansowe, jak i inne podmioty uczestniczace w funkcjonowaniu ryn-
ku finansowego, takie jak: fundusze gwarancyjne, posrednicy finansowi czy np.
bank centralny, do ktoérego ustawowych zadan nalezy zapewnienie ptynnosci
catego systemu pienig¢znego. Sa to takze podmioty nadzorujace funkcjonowanie
systemu, ktorych gtéwna rola jest zapewnienie bezpieczenstwa §rodkoéw finan-
sowych konsumentéw oraz zapewnienie stabilnego funkcjonowania tego rynku.
Mowiac zatem o infrastrukturze rynku ustug finansowych, nalezy tacznie trak-
towac wszystkie powyzej wymienione podmioty.

Zachowania konsumentow na rynku ustug finansowych sa takze uwarunko-
wane polityka panstwa i regulacjami prawnymi obowiazujacymi na tym rynku.
Uwarunkowania te moga stwarza¢ sytuacje sprzyjajace powstawaniu okreslo-
nych zachowan konsumentéw na rynku lub tez ogranicza¢ niepozadane zachowa-
nia. Uwarunkowania polityczne i prawne dotycza m.in. dzialalnosci legislacyjnej,
wydatkow rzadu oraz polityki prywatyzacyjnej w odniesieniu do instytucji finan-
sowych. Skutki prowadzonej polityki maja nie tylko wymiar krajowy, ale rowniez
migdzynarodowy (np. dziatania polskiego rzadu zmierzajace do integracji z Unia
Europejska). Stabilny rzad oraz jasna dtugookresowa polityka panstwa zachgcaja
zagraniczny kapital do inwestowania na terenie danego kraju i odwrotnie, krot-
kotrwale rzady, ciagle zmiany przepisoéw zniechgcaja do wejscia na ten rynek.
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Tabela 1. Uwarunkowania prawne i polityczne zachowan konsumentow
na rynku ustug finansowych

Lp. Wyszczegolnienie Cechy charakterystyczne

1. | Stabilno$¢ rzadu Ciaglos¢ przepisow, zachowanie kierunkow zmian,
normalizacja stosunkow zewngtrznych

2. | Prywatyzacja sektora bankowego | Zmiana struktury wilascicielskiej, udziat kapitatu
i ubezpieczeniowego zagranicznego

3. | Polityka mieszkaniowa Kredyt hipoteczny (duza skala)

4. | Ochrona interesow konsumenta na | Ustawa o kredycie konsumenckim i o szczegolnych
rynku ustug finansowych warunkach sprzedazy konsumenckiej

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie: B. Zurawik, W. Zurawik, Marketing ustug finansowych, PWN,
Warszawa 1999, s. 99.

Szczegbdlne znaczenie w ksztaltowaniu zachowan konsumentéw na ryn-
ku ustug finansowych maja uwarunkowania spoleczne. Zmiany w stylu zycia,
a w szczegolnosci przyjecie modelu konsumpcyjnego zycia, wzrost nasladow-
nictwa spolecznego, w tym w skali migdzynarodowej, racjonalizacji gospoda-
rowania $rodkami finansowymi, a takze uswiadomienie sobie koniecznosci
indywidualnego zabezpieczenia finansowej przysztosci przez konsumentow pro-
wadza do zmian ich postaw w stosunku do dotychczasowych warto$ci kulturo-
wych, a takze zmiany hierarchii wartos$ci.

Tabela 2. Uwarunkowania spoleczno-kulturowe zachowan konsumentow
na rynku ustug finansowych

Lp. Zmiany w stylu zycia Cechy charakterystyczne
1. | Dazenie do zwigkszenia konsumpcji Odwrdcenie zaleznoS$ci: oszczgdzam, zeby za
jakis czas kupi¢, na: kupuje, a oszczgdzam na
sptate kredytu
2. | Intensyfikacja wyjazdow zagranicznych: | Potrzeba migdzynarodowego obrotu
— stuzbowych, bezgotowkowego — dostepnos¢ kart
— prywatnych bankowych uznawanych w krajach Europy,

a nawet Swiata

3. | Bezpieczenstwo korzystania z zasobéw | Obrét czekowami, kartami kredytowymi
finansowych i petniejsze wykorzystanie bankomatéw

4. | Potrzeba zabezpieczenia przysztosci Korzystanie w szerszym zakresie z ustug
ubezpieczeniowych i funduszy emerytalnych

5. | Dazenie do pomnozenia Fundusze inwestycyjne, gietda papierow
zaoszczgdzonych pienigdzy wartos$ciowych itp.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: B. Zurawik, W. Zurawik, Marketing ustug finansowych, PWN,
Warszawa 1999, s. 102.
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Tabela 3. Uwarunkowania demograficzne zachowan konsumentow
i ich implikacje w praktyce instytucji finansowych

Lp. | Uwarunkowania demograficzne Implikacje w praktyce

1. | Wzrost poziomu wyksztalcenia Zmiana hierarchii potrzeb z konsumpcji biezace;j
na oszczednosci i zabezpieczenia emerytalne

2. | Wysoka dynamika wzrostu liczby | Wzrost liczby mtodziezy w szkotach srednich
ludno$ci w wieku 16-19 lat i pomaturalnych — prowadzi to do wzrostu
oszczgdno$ci rodzicow na cele edukacyjne oraz
wzrost liczby potencjalnych mtodych konsumentow

3. | Wzrost liczby 0sob powyzej 40 lat | Wysokie dochody, tendencja do oszczgdzania,
potrzeba zabezpieczenia na staro$c

4. | Wzrost aktywnosci zawodowej Zakupy akcji i papierow wartosciowych,
kobiet (ponad 44% zatrudnionych) | depozyty oszczedno$ciowe, zaciaganie kredytow,
zakupy bezgotowkowe

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie B. Zurawik, W. Zurawik, Marketing ustug finansowych,
PWN, Warszawa 1999, s. 97.

Na zachowania konsumentéw na rynku ustug finansowych maja wptyw tak-
ze uwarunkowania demograficzne, takie jak: poziom wyksztalcenia 1 struktura
wiekowa spoleczenstwa, przyrost naturalny, przecigtna dlugos$¢ zycia ludnosci,
a takze aktywnos$¢ zawodowa kobiet (tab. 3).

Schemat 5. Uwarunkowania techniczne i technologiczne zachowan konsumentéw
na rynku ustug finansowych

Uwarunkowania techniczne
i technologiczne

Vi |

Uslugi i dystrybucja: Segmentacja klientow: Informacja:
— bankomaty, — tatwo dostepne bazy — szybki dostgp do oferty
— operacje finansowe danych, instytucji finansowych,
za posrednictwem komputera, — podziat klientow — biezace wydruki o stanach
telefonu itp., wedlug dowolnych kont, poziomie odsetek,
— przyspieszenie procesow kryteriow. terminowosci oplacenia
obstugi, sktadek, sptat kredytu itp.,
— komunikacja migdzy — biezaca analiza dziatalnosci
placéwkami oraz we wszystkich placowkach
poszczegdlnymi instytucjami — poziom cet,
bez zwloki czasowej. — poziom podatkow,
— inne.

Zrédlo: S. Smyczek, Modele zachowar konsumentéw na rynku ustug finansowych, Wyd. AE w Katowi-
cach, Katowice 2007, s. 176.

Szczegdlnie obecnie mozna zaobserwowaé duzy wplyw nowej techniki
1 technologii na ksztaltowanie si¢ zachowan konsumentow na rynku ushug
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finansowych. Nowoczesna technika jest najbardziej zauwazalna na szczeblu bez-
posredniej obstugi klienta. Pojawity si¢ bowiem nowe kanaty dystrybucji ustug
finansowych, takie jak bankomaty czy Internet. Nowa technologia pozwala tak-
Ze na usprawnienia w zakresie zarzadzania finansami w poszczeg6lnych insty-
tucjach finansowych, utatwia bowiem komunikacje wewngtrzng oraz migdzy
poszczeg6lnymi instytucjami finansowymi, a takze z otoczeniem rynkowym
poszczegdlnych instytucji. Dzigki nowoczesnym rozwiazaniom technologicznym
mozliwe jest takze coraz efektywniejsze stosowanie réznego rodzaju narzedzi
marketingowych. Mozna zatem stwierdzi¢, ze nowe rozwigzania techniczne
1 technologiczne istotnie wptywaja na zachowania konsumentow, a takze na
funkcjonowanie instytucji finansowych poprzez zwigkszanie ich efektywnosci
oraz wspomaganie dziatan marketingowych w celu skuteczniejszego oddziaty-
wania na konsumentow (schemat 5).

4. Nowy konsument na rynku uslug finansowych

Zmiany zachodzace wspolczesnie w otoczeniu rynkowym, ktore stnowi
wszystkie wymienionwe wyzej uwarunkowania, wpltywaja na przemiany w za-
chowaniach konsumentow 1 kreuja zupetnie innego —nowego konsumenta na ryn-
ku ustug finansowych. Zmiany w otoczeniu bowiem staja si¢ dla konsumentow
bodzcem do poszukiwania nowych sposobdw zaspokajania potrzeb konsump-
cyjnych albo przynajmniej do ich modyfikacji. Swoje pigtno na wspotczesnym
konsumencie odciskaja zwtaszcza: wzrost roli i znaczenia informacji, bogactwo
i roznorodno$¢ oferty instytucji finansowych, migdzynarodowy efekt pokazowy,
nowoczesna technologia, Internet itp., a takze nowa pozycja w uktadzie sit ryn-
kowych.

Nowy konsument na rynku ushug finansowych jest coraz bardziej niezalezny,
zaangazowany, aktywnie poszukuje informacji rynkowych o ustugach, a zara-
zem podkresla swoja indywidualno$¢ we wszystkich przejawach rynkowej czy
konsumpcyjnej dziatalnosci, jest coraz bardziej §wiadomy swoich praw 1 odpo-
wiedzialny.

Konsumenci nowej ery cierpia na brak czasu oraz maja mate zaufanie do in-
stytucji finansowych. Podstawowym motywem ich post¢gpowania staje si¢ 0szcze-
dzanie czasu, nawet jesli to wymaga dodatkowych naktadéw. Sa to konsumenci
mniej ufni wobec otoczenia, poszukujacy ustug finansowych najwyzszej jakosci,
autentycznych, swoje wybory opierajacy na informacjach pochodzacych nie tylko
z tradycyjnej reklamy. Konsument nowej ery to nowy jakosciowo konsument,
to e-konsument korzystajacy z ushug finansowych przez Internet. Dysponuje ta-
twym dostgpem do niezliczonych Zrddet informacji oraz ustug finansowych, co
daje mu bezprecedensowe mozliwosci kontroli, wyboru 1 dzialan przy znacznie
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mniejszej liczbie logistycznych ograniczen niz kiedykolwiek przedtem?!. Jednym
z przejawow nowych zachowan konsumentéw na rynku ustug finansowych jest
podejmowanie dzialan racjonalnych, skierowanie postgpowania i wyboré6w na
racjonalno$¢, wigksze zaangazowanie w proces zakupowy, wigkszy wysitek
umystowy towarzyszacy ich wyborom, uruchomienie procesow $wiadomych
itp. Racjonalne postgpowanie konsumenta jest zwiazane z petna §wiadomoscia
celow, jakie konsument chce osiagnaé, ich wyrazaniem i1 formutowaniem, oraz
zgodnoscia tychze z przyjetym systemem warto$ci’?.

Tabela 4. Podstawowe roznice migdzy tradycyjnym a nowym konsumentem
na rynku ustug finansowych

Tradycyjny konsument

Konsument nowej ery

Szuka wygody

Dostosowany do rynku

Mniej zaangazowany
Konformistyczny

Gorzej poinformowany

Ma mata $wiadomo$¢ konsumencka
Postepuje mato etyczne

Szuka autentycznosci

Podkresla indywidualno$¢
Zaangazowany

Niezalezny

Dobrze poinformowany

Ma duza $§wiadomos¢ konsumencka
Postepuje etycznie

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: D. Lewis, D. Bidger, The Soul of the New Consumer, Nicholas
Brealey Publishing, London 2001; A. Gardeta, M. Budzanowska, Nowy niezalezny konsument, ,,Marketing
w Praktyce” 2002, nr 6.

Czynnikami mobilizujacymi wspodlczesnego konsumenta w procesie dosto-
sowan do nowych uwarunkowan na rynku ustug finansowych sa jego atuty, t;j.
mocne strony, natomiast czynnikami obcigzajacymi 1 utrudniajacymi przystoso-
wanie sa jego stabosci. Mocne 1 stabe strony wspotczesnego konsumenta rzutuja
jednoczesnie na jego umiej¢tnosci funkcjonowania na europejskim 1 globalnym
rynku ustug finansowych oraz na podatno$¢ na dzialania przedsigbiorstw stosu-
jacych narzedzia marketingu globalnego (tab. 5).

W obrebie nowego otoczenia pojawiaja si¢ nowe wyzwania, szanse, ale takze
zagrozenia dla wspotczesnego konsumenta. Identyfikacja 1 ocena otoczenia pod
katem szans 1 zagrozen z uwzglgdnieniem atutéw i stabych stron stanowi dla
konsumenta punkt wyjscia do przygotowania wtasciwych decyzji na rynku ustug
finansowych. Wigkszo$¢ wymienionych charakterystyk i zmian otoczenia jest

31 L. Widham, K. Orton, Dusza nowego konsumenta. Postawy, zachowania i preferencje
e-klientow, CeDeWu, Warszawa 2001, s. 16.

32 Kwestie racjonalno$ci zachowan konsumentéw w kontek$cie procesoéw integracyjnych zo-
bacz: A. Matysa-Kaleta, Procesy integracji a konsumpcja i zachowania konsumentow w aspekcie
racjonalnosci, Wyd. AE w Katowicach, Katowice 2005; Racjonalnos¢ konsumpcji i zachowan
konsumentow, red. nauk. E. Kiezel, PWE, Warszawa 2004.
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Tabela 5. Atuty i stabos$ci wspotczesnego konsumenta na rynku ustug finansowych

Atuty (mocne strony) konsumenta

Stabe strony konsumenta

Aktywne podejscie do zmian
Otwartos$¢ na zmiany
Akceptacja zmian zwigzanych
z wprowadzaniem gospodarki rynkowe;j
Wigksza swiadomo$¢ praw konsumenta
Wigksza $wiadomos¢ ekologiczna
Wigksza $wiadomo$¢ zdrowotna, spoleczna,
ekonomiczna, inna
Stosowanie strategii przystosowawczych
Umiejetnos¢ wykorzystania nowych technik
i technologii
Doinformowanie, wiedza, edukacja
Zaangazowanie w proces konsumpcji
Swiadomos¢ celow dziatalnosci
konsumpcyjne;j

Konserwatyzm

Migdzynarodowy punkt odniesienia

Bezkrytyczne nasladowanie innych

Bezrobocie

Zrdznicowanie i pogorszenie sytuacji
materialnej

Odejscie od tradycji, obyczajow

Podatnos¢ na manipulacjg ze strony
przedsigbiorstw dzialajacych na podstawie
marketingu globalnego

Przesyt informacyjny

Kierowanie si¢ impulsem w procesie
nabywania dobr i ustug konsumpcyjnych
na rynku

Konsumpcjonizm

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: D. Lewis, D. Bidger, The Soul of the New Consumer, Nicholas
Brealey Publishing, London 2001; A. Gardeta, M. Budzanowska, Nowy niezalezny konsument, ,,Marketing

w Praktyce” 2002, nr 6.

utworzona w efekcie oddziatywania procesow integracji i procesow globalizacji,
stad wynika potrzeba wnikliwej oceny tychze procesow pod katem oddziatywa-
nia na zachowania konsumentéw na rynku ustug finansowych (tab. 6).

Tabela 6. Szanse i zagrozenia wspolczesnego konsumenta na rynku ustug finansowych

Szanse

Zagrozenia

Dostep do nowych technologii
Dostep do ustug finansowych na catym
Swiecie
Wigksza konkurencja, a w efekcie walka
cenowa, walka poprzez wartos¢ itp.
Zwigkszony przeptyw informacji
Szerszy zakres ustug finansowych
Wigkszy zakres praw konsumentow
i ochrony ich interesow
Wzmocnienie preferencji konsumpcyjnych
Nowe akceptowane i pozadane trendy
w konsumpcji i zachowaniach
konsumentow (tzw. konsumpcja
odpowiedzialna, etyka itp.)

Problemy ekonomiczne, bezrobocie itp.

Manipulowanie konsumentem, ograniczenie
swobodnego wyboru konsumenta

Intensywne i nachalne dziatania promocyjne

Upadek wartosci tradycyjnych, tradycji
i obyczajow

Pojawianie si¢ nowos$ci o niezbadanych
skutkach

Skrocenie cyklu zycia ustug, pojawianie si¢
ustug pozornie nowych

Zmiana lokalnych zwyczajow
konsumpcyjnych, tzw. detradycjonalizacja

Przesyt informacji, ktory prowadzi do tzw.
szumu informacyjnego

Embarras de richesse — ktopot bogactwa

Embarras de choix — ktopot wyboru

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: D. Lewis, D. Bidger, The Soul of the New Consumer, Nicholas
Brealey Publishing, London 2001; A. Gardeta, M. Budzanowska, Nowy niezalezny konsument, ,,Marketing

w Praktyce” 2002, nr 6.
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5. Podsumowanie

Reasumujac, nalezy podkresli¢, ze procesy integracji i procesy globaliza-
¢ji uruchomity wiele nowych czynnikoéw i utworzylty nowe uwarunkowania na
rynku ustug finansowych, ktorych efektem sa nowe albo zmodyfikowane zacho-
wania konsumentéw. Z jednej strony, prowadza one do upodabniania si¢ zacho-
wan konsumentow poprzez rozprzestrzenianie si¢ wzorow konsumpcji w skali
ponadnarodowej (tzw. homogenizacji konsumpcji), a z drugiej — réwnoczesnie
z procesami unifikacji pojawiaja si¢ 1 narastaja zjawiska réznicowania, czyli hete-
rogenizacji konsumpcji. Wszystkie wskazane w opracowaniu czynniki oddziatuja
na konsumenta réwnolegle i1 nie nalezy rozpatrywac ich wplywu na zachowanie
konsumenta w sposob roztaczny. Uwarunkowania te takze czg¢sto wzajemnie sig
modyfikuja, stwarzajac tym samym nowe warunki ksztalttowania zachowania
konsumentow na rynku ustug finansowych.

Warto takze podkresli¢, ze uwarunkowania zachowan konsumentoéw na ryn-
ku ushug finansowych obejmuja te zmienne, ktore nie sa specyficzne tylko dla
nich, ale odnosza si¢ takze do wszystkich pozostaltych podmiotow rynku (przed-
sigbiorstw produkcyjnych, handlowych, ustugowych czy instytucji rynkowych),
na ktore oddziatuja, aczkolwiek zakres oddziatywania i wrazliwo$¢ moga by¢
rozne dla kazdego z nich. Konsumenci nie maja na nie bezposredniego wptywu,
traktuja je jako warunki konieczne 1 na ogédt podejmuja odpowiednie dziatania
adaptacyjne 1 dostosowawcze.
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Factors Affecting Consumer Behaviors
in the Financial Services Market

Summary. The paper attempts to classify and characterize factors affecting consumer beha-
viors in the financial services market. Focus is placed on the opportunities and threats originating
in macroeconomic, political, legal, infrastructural, technical and social factors as well as on their
influence on consumer behavior in the financial services market. In addition, the paper points out
the contemporary consumer’s strengths and weaknesses attributable to impact from changes in
market conditions.
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