Wyktad:

EKONOMICZNE ASPEKTY ZACHOWAN

GOSPODARSTW DOMOWYCH



Homo oeconomicus

Pogon za wiasnym interesem, jako cecha charakterystyczna dla kazdego
cztowieka, jako jedyna motywacja ludzkiego dziatania.

,Natura poddata cztowieka wtadzy dwdch przemoznych pandéw:
przykrosci i przyjemnosci. Oni to zarowno wskazujg nam,
co powinnismy robic, jak i decydujg o tym, co robimy”.

Jeremy Bentham (1/48-1832)




Racjonalnos¢

Byc racjonalnym, znaczy tyle, co maksymalizowac swojg uzytecznosc
przy okreslonym i ograniczonym dostepie do dobr (czy zasobow).




Uzytecznosc

Korzysci lub satysfakcja z dokonanego wyboru lub podjetych dziatan.
Gwartney i Stroup (1987)

Klientow interesuje kombinacja jakosci i ceny (,, value for money").
Dewlin (2000)



Uzytecznosc¢ na rynku ustug bankowych

Uc=Bc-Cc
gdzie:
Uc— uzytecznosc (utility), jaka czerpie klient z relacji z bankiem

Bc— korzysci (benefits) klienta z tytutu relacji z bankiem

Cc— koszty (cost) relacji z bankiem



Korzysci klientow bankow

- bezpieczenstwo zdeponowanych srodkow

- pewnoscC i bezbtednosc realizowanych operacji
- pomnazanie posiadanych zasobow

- mozliwos¢ wygtadzenia sciezki konsumpgji

- komfort obstugi (VIP)

- fatwy dostep do sieci dystrybucji



Koszty klientow bankow

- optaty i prowizje oraz oprocentowanie kredytow

- strata czasu na dojazd, poszukiwanie parkingu
oraz obstuge w banku

- koszty uczenia sie procedur bankowych

- koszty poszukiwania informacji



Kryteria wyboru banku przez osoby o wysokich
dochodach (wskazania na 1. miejscu)
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Zrédto: QUALIFACT, Affluent segment, 2011.



Kryteria wyboru banku do obstugi kredytowej
(wskazania 3 najwazniejszych czynnikéw wyboru)

posiadanie ROR /konta osobistego w banku

wysoko$¢ oprocentowania kredytow

niskie prowizje

prostota procedur kredytowych

szybko§¢ otrzymaniakredytu

wczesniejsze korzystanie zkredytu w banku
elastycznos$¢/mozliwos$¢ negocjacji warunkow
rekomendacja posrednika (Open Finance, Expanderitp.)
mniej rygorystyczne warunki dotyczace zabezpieczen
dogodnalokalizacja

dogodny okres karencji

kompetencje personelu/uprzejmos¢ personelu
mozliwo$¢ wezedniejszej splaty bezdodatkowych kosztow
polecenie banku przez znajomych
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Zrédto: QUALIFACT, Affluent segment, 2010.



Uzytecznosc zdrowia i dlugowiecznosci

Zdrowie i dtugie zycie stanowig wazny cel dla wiekszosci ludzi (...); nieraz
cztowiek rezygnuje z szans dtuzszego zycia i lepszego zdrowia, poniewaz
ich realizacja jest sprzeczna z realizacjg innych celow.

Cztowiek moze natogowo pali¢ albo oddawac sie intensywnej pracy bez
ruchu i ¢wiczen fizycznych wcale niekoniecznie dlatego, ze w ogdle nie wie
o konsekwencjach, albo ze jest ,niezdolny” do wykorzystania posiadanej
informacji, ale dlatego, ze przedtuzenie sobie zycia nie jest z jego punktu
widzenia warte poniesienia kosztu zwigzanego z wyrzeczeniami.

Gary Becker




Herbert A. Simon

Nagroda Nobla 1978

"for his pioneering
research into the
decision-making process
within economic
organizations”



Ograniczona racjonalnosc¢ zachowan

Wydolnos¢ ludzkiego umystu jest zbyt mata w stosunku do
napotykanych problemow, aby mogty by¢ rozwigzane w sposob
obiektywny i racjonalny.

Ludzie, napotykajgc na roznego rodzaju ograniczenia czasowe

i technologiczne, nie sg w stanie uzyskac dostepu do wszystkich
informacji istotnych dla danego problemu ani nie sg zdolni do ich
doktadnego przetworzenia.

Ludzie sg co najwyzej racjonalni w sposob ograniczony.

H. Simon

Istniejg proste reguty (heurystyki czyli uproszczone metody
wnioskowania), pozwalajgce szybko i niewielkim kosztem znalez¢
satysfakcjonujgce (prawie optymalne) rozwigzanie.



Teoria optymalnego gromadzenia
~Kosztownych informacji”

W zdobycie informacji bedzie sie wiecej inwestowac wtedy, gdy bedzie
chodzito o decyzje wazniejszg, mniej natomiast gdy decyzja bedzie mniegj
wazna (np. zakup domu lub zawarcie zwigzku matzenskiego w porownaniu
z zakupem tapczanu czy butki).

Informacja jest czesto niepetna, bo jej zdobycie kosztuje.

Gary Becker




Mental Accounting

,Mentalna ksiegowos¢ stanowi zespot operacji myslowych dokonywanych
przez jednostki oraz gospodarstwa domowe w celu organizowania, oceny
i analizy transakgji finansowych”.

Ludzie moga traktowac pienigdz w rozny sposob, w zaleznosci od tego
skad on pochodzi lub na co chcg go wydac.

Zrédto: Thaler, R. (1985): Mental Accounting and Consumer Choice, “Marketing Science”.




Ocena ofert cenowych kredytow

Probka A

Probka B

Specjalna roczna linia kredytowa PKO BP dla
matych i Srednich przedsiebiorstw z
oprocentowaniem 7% i prowizjg 1%

Specjalna roczna linia kredytowa PKO BP dla

matych i Srednich przedsiebiorstw z
oprocentowaniem 5% i prowizjg 4%

Srednia ocena atrakcyjnoéci: 6,18 pkt.

Srednia ocena atrakcyjnosci: 6,44 pkt.

Mediana ocen atrakcyjnosci: 6,00 pkt.

Mediana ocen atrakcyjnosci: 6,00 pkt.

Ocena punktowa Grupa A Grupa B
atrakcyjnosci oferty Liczba odp. % Liczba odp. %
1 3 1,0% 11 3,6%
2 4 1,3% 7 2,3%
3 17 5,6% 23 7,4%
4 29 9,6% 33 10,7%
5 61 20,1% 49 15,9%
6 61 20,1% 33 10,7%
7 57 18,8% 40 12,9%
8 33 10,9% 36 11,7%
9 20 6,6% 16 5,2%
10 18 5,9% 61 19,7%
OGOLEM 303 100,0% 309 100,0%

Zrédto: Szczepaniec i Jurkiewicz (2012)




Ograniczona racjonalnosc — zbyt wysoka samoocena

Ludzie sgdzg, iz media majg wiekszy wptyw na przekonania, postawy
| zachowania innych niz na nich samych.
Duck i Mullin (1995)

Wiekszos¢ badanych studentow uwaza, ze jest inteligentniejsza od

~przecietnego studenta”.
Alicke (1985)

94% amerykanskich nauczycieli college’'u uwaza sie za lepszych od ...

,przecietnego nauczyciela amerykanskiego college’u”.
Cross (1977)




Skandal

Madoff stworzyt klasyczng piramide finansowa:
ze skfadek od nowych cztonkow sptacat starych.

Fundusz Madoffa pierwotnie inwestowat gtownie

w papiery wartoSciowe i nieruchomosci, jednak
likwidator firmy stwierdzit, ze przez ostatnie 13 lat
swojej dziatalnosci fundusz w ogdle nie inwestowat
powierzonych Srodkow.

Ponad 4800 oszukanych klientow [w tym m.in.
rezyser Steven Spielberg oraz aktor Kevin Bacon].

Straty inwestorow 18 mld USD [na popierze ok. 65
mid USD].



Zachowanie zamoznych klientow pod wplywem
odmowy przyznania kredytu (n=90)

zamknatem rachunek
20,0%
ograniczylem
wspOlprace
5,6%

nic si¢ nie zmienito
74,4%

Zrodto: QUALIFACT, Affluent segment, 2009.



Charakter decyzji o rezygnacji z ustug banku X

100% -
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0, -
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60% -
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Ogodtem Klienci masowi Studenci Klienci zamozni
(n=469) (n=359) (n=59) (n=51)

brak otrzymania kredytu (8); brak udzielenia linii debetowej (2); niemoznosc skorzystania z debetu
I kredytu; to bank o tym zdecydowat gdyz zlikwidowat jedyny oddziat w mojej dzielnicy;
miatem kfopoty z otrzymaniem pieniedzy z banku na urlopie, po powrocie zrezygnowatem

Zrédto: BPS Consultants Poland, 2002.



Racjonalnosc a emocje

Emocjonalny wymiar procesu zrywania wiezi z bankiem:

Jfrustracja”, ,,ztosc”, ,zazenowanie’, ,,ponizenie’, ,wsciekfosc”, ,, poczucie

braku powaznego traktowania’] ,,obrzydzenie’] ,irytacia’; ,wkurzenie’
Jrozczarowanie”.

Wiekszos¢ negatywnych uczuc pojawiata sie nie w momencie wystgpienia
problemdw, ale w odpowiedzi na sposob reagowania pracownikéw banku
lub powtdrzenie sie bteddw.

Stewart (1998)




Zachowanie pod wpltywem emocji

Jeden z uczestnikow badania, ktoremu odmowiono (do tego w niezbyt

uprzejmy sposob) overdraftu, odczut to jako podwazenie jego osobiste;
wartosci i natychmiast zamknat rachunek.

Jeden z klientow, ktdérzy zrezygnowali z ustug banku: , kiedy napisatem
list z prosba o transfer rachunku do innego banku, otrzymatem az trzy
telefony od pracownikow banku (wczesniej nikt z banku do mnie nigdy

nie zadzwonit)' i dodat: ,kiedy poszedfem do banku zamknac rachunek,
przepraszalli mnie, ale byto juz za pozno”.

Stewart (1998)



Wplyw emocji na ocene banku

Osoby, ktore zmienity bank ze wzgledu na negatywne doswiadczenia,
deklarujg znacznie wyzszy poziom zadowolenia z ustug nowego banku
niz osoby, ktore zmienity bank z przyczyn obiektywnych (zmiana miejsca
zamieszkania).

Co ciekawe, grupa negatywnie doswiadczonych klientow ocenia swoj
nowy bank nawet lepiej niz grupa statych klientéw tego banku (ktorzy
nigdy nie zmieniali banku).

Ganesh, Arnold i Reynolds (2000)



WNIOSKI Z BADAN

staramy sie maksymalizowac uzytecznosc (byc¢ racjonalni);

nie dysponujemy petng wiedzg i nie mamy petnego dostepu do
informacji;

korzystamy z heurystyk (uproszczonego widzenia rzeczywistosci);
mamy ograniczone zdolnosci poznawcze (popetniamy btedy);
ulegamy emocjom;

stosujemy mentalne ksiegowanie.



