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Kierunki zmian sektora bankowego

Wstep

Zjawisko kryzysu gospodarczego jest w ostatnich latach jednym z najczesciej
podejmowanych przez media na calym $wiecie tematéw. Obecnie gospodarki
wigkszo$ci krajow borykaja si¢ z problemem przezwyci¢zenia skutkow, jakie wy-
wotalo zalamanie na rynkach finansowych. Okazuje sig, ze u podstaw rozwazan
nad przyczynami zaistnialej sytuacji lezy kwestia odpowiedzialno$ci sektora ban-
kowego za jego dzialania oraz jej zwiazek ze stabilnos$cia finansow i catej gospo-
darki panstw. Ostatni kryzys, zapoczatkowany w Stanach Zjednoczonych, jest
dotkliwym przyktadem tego, jakie efekty moze wywotaé nieprzestrzeganie pod-
stawowych zasad odpowiedzialno$ci w sektorze bankowym. Ponadto, stanowi on
czynnik pobudzajacy do zastanowienia si¢ nad przysztoscia bankowosci i jej rola
w gospodarce. Zmiany funkcjonowania instytucji finansowych sa nieuchronne,
poniewaz stanowia jedyna droge zapobiegania podobnym sytuacjom w przyszio-
sci. W jakim jednak kierunku pojda te zmiany i czy rzeczywiscie zwigksza bez-
pieczenstwo gospodarki? W artykule poddano analizie zmiany, jakie obecnie za-
chodza w sektorze bankowym, zwlaszcza te ksztaltujace obraz bankow jako
instytucji zaufania publicznego. Stanowi on probg wskazania na te dziatania, kto-
re szczegolnie podkreslaja odpowiedzialng postawe sektora, ale rowniez te, ktore
wigcej wspolnego maja z ekonomiczna kalkulacja zyskow. Czy zatem dziatanie
odpowiedzialne i ch¢¢ osiagania zyskow si¢ wykluczaja? Przeczaca odpowiedz na
to pytanie jest kluczem do osiagnigcia sukcesu, nie tylko w bankowosci. Otwarta
pozostaje jednak kwestia, czy w obecnych realiach gospodarczych taka odpo-
wiedz jest mozliwa.

Sektor bankowy i jego zadania w gospodarce

Do badania specyfiki funkcjonowania sektora bankowego konieczne jest wyja-
$nienie na samym poczatku miejsca, jakie zajmuje on w wigkszej strukturze: sys-
temie finansowym. System finansowy najpro$ciej scharakteryzowa¢ mozna jako
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przestrzen, gdzie podmioty gospodarcze (panstwo, gospodarstwa domowe i przed-
sigbiorstwa) podejmuja decyzje finansowe'. Owa przestrzen stanowi sie¢ powia-
zan migdzy elementami systemu, pozwalajacych jego podmiotom na wchodzenie
we wzajemne stosunki finansowe. Specyfika sektora finansowego wyraza sig
w tym, ze do kategorii jego przedsigbiorstw zaliczy¢ mozna wiele rodzajow pod-
miotow zaréwno rynku pienigznego, kapitatowego, ubezpieczeniowego, jak
i emerytalnego (na przyktad banki, fundusze inwestycyjne czy towarzystwa ubez-
pieczeniowe)?. Poza podmiotami sktadowymi tak okreslonego systemu sa jeszcze
instrumenty finansowe oraz normy dotyczace funkcjonowania poszczegolnych
rynkéw finansowych?.

Sektor bankowy stanowi struktur¢ mniejsza niz system finansowy, poniewaz
jest jego czescia sktadowa. Podkresli¢ nalezy jednak, ze pelni w nim rolg dominu-
jaca, a jego zadania wykraczaja czgsto poza ramy ustug bankowych. Tendencje
zmian zakresu obowiazkow instytucji sektora bankowego doprowadzity do zacie-
rania si¢ wyraznych granic migdzy poszczegdlnymi rynkami finansowymi. Dlate-
go tez do grona instytucji bankowych zalicza si¢ obecnie podmioty $wiadczace
ustugi z zakresu dziatalno$ci catego rynku finansowego (a wigc takze kapitatowe-
go czy ubezpieczeniowego®).

Systemy bankowe wigkszosci krajow cechuje dwupoziomowos$¢. Sktadaja si¢
na nie banki centralne oraz banki komercyjne. Taki podziat wywodzi si¢ z wyod-
rebnienia sig dwoch podstawowych funkcji systemu bankowego: emisji pieniadza
(zajmuje si¢ tym bank centralny panstwa) oraz $wiadczenia ustug finansowych na
rzecz klientow (podstawowe zadanie bankow komercyjnych). Oprocz funkcji
emisyjnej bank centralny petni rolg banku panstwa (prowadzi jego polityke pie-
niezna) oraz banku bankéw> (gromadzi depozyty bankéw komercyjnych, prowa-
dzi ich rachunki, udziela kredytow). Kwestie te maja znaczenie dla zwalczania
inflacji, stabilnego wzrostu gospodarczego, jak i utrzymywania stopy bezrobocia
na odpowiednio niskim poziomie®. Poza tym bank centralny wspétpracuje z insty-
tucjami zagranicznymi w zakresie rozliczen finansowych, zarzadza dtugiem pu-
blicznym i obraca obligacjami pafstwa’. Istota jego dziatan wyraza sie wiec
w czuwaniu nad rozwojem catej gospodarki narodowe;j.

1S Flejterski, Zaufanie do instytucji bankowo-finansowych jako fundament stabilnego systemu
finansowego, [w:] Stabilnos¢ i bezpieczenstwo systemu bankowego, red. T. Famulska, J. Nowa-
kowska, Warszawa 2008, s. 19.

2 E.S. Mishkin, Ekonomika pieniqdza, bankowosci i rynkéw finansowych, Warszawa 2002, s. 38.

3 D. Korenik, S. Korenik, Podstawy finansow, Warszawa 2004, s. 100.

4 Finanse, bankowos¢ i rynki finansowe, red. E. Pietrzak, M. Markiewicz, Gdansk 2006, s. 91.

5 Finanse, red. J. Ostaszewski, Warszawa 2008, s. 323-324.

¢ E.Lukawer, Makroekonomiczne dylematy sfery finanséw i pieniqdza w procesie transformacji,
Krakow 2004, s. 27-28.

7' S. Miedziak, Bankowosé i podstawy rynku finansowego — wyktady i éwiczenia, Warszawa
2003, s. 33.
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Drugi poziom systemu bankowego stanowig banki komercyjne. Ich podstawo-
wa rola jest dostarczanie innym podmiotom kapitatlu pienigznego potrzebnego im
w dziatalno$ci biezacej 1 inwestycyjnej. Sg one zatem posrednikami finansowymi
ustug, z ktorych korzystaja zarowno osoby fizyczne, przedsigbiorstwa, jak i insty-
tucje publiczne.

W zaleznosci od wybranego kryterium wyr6zni¢ mozna wiele bardzo réznych
podziatow bankoéw komercyjnych. Przyktadowo, biorac pod uwagg kategorig do-
celowego klienta, zdefiniowa¢ mozna banki detaliczne (zajmuja si¢ obstuga 0sob
fizycznych niebedacych przedsigbiorcami lub w zakresie niezwigzanym z prowa-
dzona przez nie dziatalno$cia gospodarcza) oraz banki korporacyjne (zajmujq si¢
obstuga przedsigbiorcow)?. Wspolczesnie wiele bankéw w swoich strukturach
zawiera departamenty zajmujace si¢ jedna i druga grupa klientow. Inny podziat
bankéw wiaze si¢ z ich struktura wlasnosciowa. Na tej podstawie wyodrgbnié
mozna banki w formie spotek akcyjnych, banki spotdzielcze (dziataja w postaci
spotdzielni) oraz banki panstwowe (wigkszos¢ kapitatu takiego podmiotu znajdu-
je sie w rekach Skarbu Panstwa)’. Jednak jednym z istotniejszych, z punktu wi-
dzenia klientow, jest podzial bankow ze wzgledu na §wiadczone przez nie ustugi.
W oparciu o to kryterium wyroznia si¢ banki depozytowo-kredytowe oraz inwe-
stycyjne. Pierwsze z nich, zgodnie z nazewnictwem, udzielaja kredytow i pozy-
czek oraz gromadza depozyty przyjmowane od klientow. Ich dziatania z reguty
nie wykraczaja poza rynek pieni¢zny. Na rynku kapitatowym za$ swoja dziatal-
no$¢ koncentruja banki inwestycyjne, ktore obracaja na nim aktywami swoich
klientow. Czesto zajmuja sie takze doradztwem finansowym!?. Nalezy przy tym
zaznaczyC, ze tak okre§lone zadania stanowia jedynie og6élny zarys przedmiotu
podstawowej dziatalnosci danego typu banku. Wymiana wszystkich sfer dzialania
bytaby bardzo uciazliwa, a lista §wiadczonych ustug bardzo dtuga. Ponadto, roz-
woj bankowosci prowadzi do przenikania sig¢ wielu dziedzin dziatalnosci, przez co
wiele podmiotow finansowych (nie tylko bankow) ma w swojej ofercie ustugi
bedace domena innego rodzaju przedsigbiorstw finansowych.

Jeszcze inny podzial bankow, bioracy pod uwage $wiadczone przez nie ustugi,
wiaze si¢ z wyodrgbnieniem tak zwanych bankow specjalistycznych. Ich cecha
szczeg6lna jest skoncentrowanie swoich produktow w ramach jednej, specyficznej
kategorii ushug. Wsréd nich funkcjonuja miedzy innymi'!:

1. Banki komunalne — tworzone przez samorzady w celu finansowej obstugi
podmiotéw z regionu i ich wlasnej dziatalnosci;

2. Banki hipoteczne — finansujg potrzeby mieszkaniowe i gospodarcze swoich
klientow;

8 Finanse, bankowosé..., s. 100-101.
9 M. Zaleska, Wspélczesna bankowosé, t. 1, Warszawa 2007, s. 28.

10 Finanse, bankowos¢..., s. 101-102.
11 Finanse, s. 336-337.
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3. Banki samochodowe — najczg$ciej tworzone przez wiascicieli koncernow
motoryzacyjnych, kredytuja zakupy samochodowe;

4. Banki internetowe — komunikujace si¢ z klientami za pomoca internetu
i telefonii.

Klasyfikacja ta wskazuje na jedna z waznych cech wspotczesnego systemu
bankowego. W dobie intensywnej rywalizacji banki musza poszukiwa¢ nowych
obszarow dziatalnosci, w ktorych mogtyby finansowo wspiera¢ swoich klientow.
Dlatego tez wymienione definicje, klasyfikacje czy tez funkcje bankéw maja cha-
rakter przyktadowy, ramowy. Ciagly rozwo6j, zmiany i przenikanie sig¢ barier mig-
dzy ustugami finansowymi, a takze ustugami roznych branz powoduja, ze pojgcie
systemu bankowego i jego znaczenie w gospodarce bedzie stale ewoluowac.

Zmiany wizerunku bankow

Ostatni kryzys finansowy wyraznie zachwial wizerunkiem bankéw na catym
swiecie. W opinii mediow to one ponosza gtéwna odpowiedzialnos¢ za spowol-
nienie gospodarcze. Z tego tez powodu dzisiaj, w okresie stopniowego pokonywa-
nia skutkéw kryzysu, banki powinny szczego6lnie walczy¢ o opinig instytucji od-
powiedzialnych za swe dziatania i godnych zaufania.

Termin ,,odpowiedzialno$¢” w stosunku do sektora bankowego ma wiele wy-
miarow. W odniesieniu do banku centralnego i innych instytucji nadzorczych
oznacza podejmowanie dziatan na rzecz zapewnienia stabilnego rozwoju i moni-
torowanie dziatajacych na rynku podmiotéw w celu aktywnego zapobiegania za-
grozeniom. Odpowiedzialno$¢ bankéw komercyjnych jest pojeciem bardziej zto-
zonym. Takie podmioty sa bowiem odpowiedzialne za dostarczanie swoim
wlascicielom, zarzadowi zyskow, a zarazem maja okreslone zobowiazania wobec
spoleczenstwa. W tym drugim przypadku méwi si¢ o odpowiedzialnosci zwiaza-
nej z rola shuzebna bankow!2. Specyfika dziatan w bankowosci polega wiec na
pogodzeniu dwoch réznych celow dziatan. Z jednej strony wlasny zysk, z drugiej
uczciwos¢ wobec klienta. Co wazne, odpowiednie wywazenie proporcji miedzy
tymi dwoma kwestiami dotyczy takze przedsigbiorcow dziatajacych w innych
branzach. Réznica polega jednak na tym, ze w przypadku instytucji finansowych
wyjatkowo wyraznie widag, iz brak odpowiednich standardow w tej kwestii moze
zachwia¢ systemem finansowym, a w konsekwencji takze cata gospodarka.

Odpowiedzialno$¢ bankdw mozna rozpatrywac w wielu aspektach, na przyktad
finansowym, etycznym, a nawet ekologicznym. Na odpowiedzialnos¢ finansowa
sktadaja si¢ dzialania utrwalajace wiarygodno$¢ finansowa banku, a wigc miedzy

innymi sprawozdawczo$¢ finansowa czy strategiczne zarzadzanie finansami'3.

12D, Korenik, Odpowiedzialnosé¢ banku komercyjnego, Warszawa 2009, s. 19.
13 Ibidem, s. 69-70.
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W przesztosci to wlasnie ten aspekt uwazany byl za najistotniejszy. Kryzys gospo-
darczy zapoczatkowany w Stanach Zjednoczonych dokonat jednak pewnego ro-
dzaju przewarto§ciowania priorytetow systemu bankowego. Owo przewartoscio-
wanie nie polegalo na tym, ze aspekt finansowy odpowiedzialnosci stat si¢ mniej
wazny, lecz na tym, ze dzisiaj pozostate rodzaje odpowiedzialno$ci uznaje si¢ za
réwnie istotne. Z tego tez powodu w dalszej czeéci pracy mniejszy nacisk potozo-
no na aspekt zmian strategii finansowych bankow.

Mozna powiedzie¢, ze amerykanski kryzys gospodarczy byt ,,kryzysem warto-
$ci” w instytucjach finansowych. Jego przyczyna byto bowiem nieodpowiedzialne
postgpowanie menedzeréow bankowych, podyktowane brakiem odpowiednich
standardow regulujacych uczciwo$¢ relacji klient—bank. Nie mozna przeciez na-
zwac uczciwym i etycznym udzielania wieloletnich kredytow hipotecznych klien-
tom, ktorzy nie mieli odpowiedniej zdolnosci kredytowej, szczegdlnie przy rosna-
cych cenach nieruchomoéci i niskich stopach procentowych!#. Niestosowania sie
do elementarnych zasad etycznych nie mozna przeciez ttumaczy¢ nieumiejgtno-
$cia oceny ryzyka kredytowego i nieznajomoscia procesow ekonomicznych.

Skutki wydarzen z roku 2007 skierowaly uwage systemu bankowego na aspek-
ty etyczne jego dziatan. Widzimy dzisiaj, ze rola tych aspektow odpowiedzialno$ci
ro$nie. Banki sa bowiem instytucjami zaufania publicznego, a nieetyczne poste-
powanie prowadzi do utraty tego zaufania. Banki traca wigc racj¢ bytu. Moralne
postgpowanie ma wptyw na lojalnos¢ klientow, jest zatem istotnie ze wzgledu na
zywotnos$¢ bankow. O braku zaufania spoteczenstwa do instytucji finansowych
$wiadcza wyniki badan przedstawione w raporcie Edelman Trust Barometer 2010
ukazujace, jak zmienilo si¢ zaufanie mieszkancoéw poszczegodlnych krajow do ban-
koéw (ryc. 1.)

Okazuje sig, ze spadek zaufania do instytucji banku jest tendencja §wiatowa.
Z krajow uwzglednionych w wynikach badan jedynie w Chinach i Indiach wskaz-
nik ten wzrést. Co zrozumiale, ze wzgledu na zrddta kryzysu, najwigkszy spadek
zaufania nastapit w Stanach Zjednoczonych (—39%). Zaskakujacy jednak wydaje
si¢ by¢ wynik dotyczacy Polski. Mimo iz skutki kryzysu gospodarczego byty tutaj
mniej dotkliwe niz innych krajach Europy, to wlasnie w Polsce, zaraz po USA,
obserwuije si¢ najwigkszy spadek zaufania do bankow (—28%)!°. Taka ocena jest
prawdopodobnie spowodowana zmiang polityki kredytowej bankéw (znacznie
trudniej jest dzisiaj zdoby¢ kredyt). Warto rowniez zauwazy¢, ze w 2007 roku
wskaznik zaufania Polakow do bankéw byl jednym z najwigkszych w Europie

14 L. Dziawgo, Spoleczna odpowiedzialno$é biznesu a bezpieczeristwo systemu bankowego,
[w:] Stabilnos¢ i bezpieczenstwo systemu bankowego, red. J. Nowakowski, T. Famulska, Warszawa
2008, s. 120.

15 http://www.edelman.com/trust/2010/docs/2010_Trust Barometer Executive Summary.pdf
(dostep: 3 grudnia 2010), por. http://www.slideshare.net/phelly/edelman-trust-barometr-2010-irish-
results (dostep: 3 grudnia 2010).
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Ryc. 1. Zaufanie spoteczenstwa do bankoéw
Zrédto: Edelman Trust Barometr 2010.

(wyzszy miata tylko Holandia). Obecnie Polska klasyfikuje sig kilka miejsc nize;.
Pocieszajace jest jednak to, ze zaufanie w Polsce jest znacznie wyzsze niz we
Whoszech, Francji, Niemczech czy Wielkiej Brytanii.

Jako przyktad w rozwazaniach na temat etyki w instytucjach finansowych moze
stuzy¢ wystgpowanie dylematu ,,doradca czy sprzedawca” w bankach. Objawia
sig¢ on w ten sposob, ze czg$¢ pracownikdw bankow, ktorych zadaniem jest aktyw-
na sprzedaz produktu, zatrudniona jest na stanowisku doradcy klienta. Jezeli prio-
rytetem jest sprzedaz produktu, a nie realne doradztwo, dochodzi do zamierzonej
dezorientacji klienta poprzez zamiang funkcji pracownika i nieodpowiednie na-
zwanie jego stanowiska!®. Obecnie dazy sie do tego, by pracownik oprécz reali-
zacji planu sprzedazowego czuwal nad dostosowaniem produktu do potrzeb
i oczekiwan klienta.

Uznaje sie, ze odpowiedzialny wobec klienta bank jest zobowiazany do!’:

— analizy rentownosci klienta,

— wspomagania klienta poprzez doradztwo, informacjg i edukacjg,

— pomocy klientowi w pokonywaniu trudnosci finansowych (na przyktad po-
przez renegocjowanie warunkow umowy).

Warto zwroci¢ uwagg na kolejny aspekt zmian funkcjonowania bankow, jakim
jest edukacja klientow. Banki na calym $wiecie powinny dotozy¢ staran w celu
ksztattowania wiedzy ekonomicznej nabywcow ich produktow. Jest to wazne
z dwoch powodow. Po pierwsze posiadajacy odpowiednia wiedzg klient banku
potrafi lepiej okresla¢ swoje oczekiwania, co usprawnia wspolpracg. Druga kwe-

16 L. Dziawgo, op. cit., s. 121-122.
17 D. Korenik, op. cit., s. 101-103.
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stia wiaze si¢ z zalezno$cia migdzy zaufaniem do bankow a dziatalnos$cig mediow.
Okazuje si¢ bowiem, ze spadek zaufania do instytucji finansowych w ostatnich
latach byl zwiazany z przekazami medialnymi, w ktorych brakowalo rzetelne;
analizy przyczyn negatywnych zjawisk gospodarczych!®. Szczegdlnie wyraznie
wida¢ to na przykladzie Polski, gdzie skutki kryzysu nie byly dla spoteczenstwa
tak odczuwalne jak w innych krajach, a mimo to banki zanotowaty jeden z naj-
wigkszych spadkéw zaufania. Tymczasem wyedukowany ekonomicznie klient
jest bardziej odporny na wiadomosci, ktorych celem jest jedynie wzbudzenie sen-
sacji. Przy okazji jednak banki musza zda¢ sobie sprawg, ze taki klient bedzie tez
uwazniej podchodzit do informacji podawanych mu przez sam bank. Nie moga
zatem mie¢ miejsca sytuacje, w ktorych bank oszukuje klienta (na przyktad w re-
klamach telewizyjnych). W takich sytuacjach mamy do czynienia z tak zwana
nieodpowiedzialnoscia produktowa.

Nieodpowiedzialno$¢ produktowa moze objawia¢ sig¢ na czterech ptaszczy-
znach!?:

1. Dezinformacji — polegajacej na wprowadzaniu w btad lub utrudnianiu zdo-
bycia odpowiednich informacji przez klientéw chcacych podjac racjonalne decy-
zje,

2. Braku rownowagi miedzy obciazeniami a korzysciami klienta w relacjach
z bankiem — na przyklad w przypadku wygoérowanych kosztow przy opdznie-
niach sptaty kredytu;

3. Uniezaleznienia $wiadczen od woli klienta — na przyktad gdy klient nie
moze przenie$¢ rachunku do innego banku przed splata zadtuzenia;

4. Utrudniania wcze$niejszej sptaty kredytu.

Kolejnym kierunkiem zmian wizerunkowych w dziataniach sektora bankowe-
go jest koniecznos¢ jego otworzenia si¢ na rozne grupy klientow. Najczesciej ban-
ki postuguja si¢ bowiem segmentacja potencjalnych klientoéw oparta niemal wy-
facznie na kryterium dochodu. Zgodnie z ta segmentacjq grupa klientow, o ktora
banki zabiegaja (tak zwana spetniona elita), stanowi w Polsce jedynie 12% spote-
czenstwa®’. Jezeli jednak banki chca sig rozwija¢, musza oferowaé atrakcyjne,
proste 1 zrozumiale produkty takze dla innych grup.

Szczegdlnym rodzajem odpowiedzialnosci etycznej wobec klientow jest odpo-
wiedzialno$¢ ekologiczna. Najogodlniej mozna ja okresli¢ jako dbato$¢ banku
0 nieprzyczynianie si¢ do powstawania szkod w srodowisku naturalnym. W prak-
tyce przejawia si¢ to migdzy innymi w niesubsydiowaniu rozwoju podmiotow
prowadzacych nieuczciwa, z punktu widzenia ekologicznego, konkurencjg, a tak-
ze nadmiernie eksploatujacych dobra $rodowiska?!.

18 P, Minkina, J. Osiecki, Kryzys zaufania, ,,Bank” 2010, nr 3, s. 51-53.

19 D. Korenik, op. cit.,s. 111.

20 C. Kazmierczak, Wyjs¢ poza ulubiony $wiatek, ,,Bank” 2010, nr 4, s. 34-36.
21 D. Korenik, op. cit., s. 122.
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Zmiany w marketingu i ustugach bankowych

Analizujac kierunki zmian sektora bankowego, nie nalezy zapominac¢ o tym, ze
sa to przedsigbiorstwa zarobkowe, ktorych celem jest zysk. Poza dziataniami
zmierzajacymi do zmiany postrzegania bankdw, jako bardziej odpowiedzialnych
i godnych zaufania, podmioty te coraz czgsciej poszukuja nowych obszarow, na
ktorych mogtyby zyska¢ klientow. Banki musza si¢ bowiem stara¢ nie tylko o to,
by nie traci¢ swoich klientow, ale caty czas walczy¢ o nowych. Dlatego tez coraz
czesciej w ich ofertach pojawiaja si¢ produkty i ustugi niezwiazane z finansami,
a realizacja tych podstawowych, finansowych ustug powiazana jest czgsto z no-
watorskimi formami dziatan marketingowych.

Podstawowe zmiany w zakresie marketingu bankowego dotycza gldwnie kwe-
stii niemerytorycznych. Jak juz wcze$niej wspomniano, banki nie moga dzis sobie
pozwoli¢ na wprowadzanie klienta w blad. Moga jednak pozyskiwaé nowych
klientéw, kreujac swoja opinig jako bankéw nowoczesnych, wygodnych i przyja-
znych. W tym celu zmieniaja zewngtrzny obraz banku i sposob obstugi klienta.
Przyktadowo, banki na catym $wiecie staraja si¢ zindywidualizowaé wystroj swo-
ich placowek. Priorytetem jest to, by design kojarzyt si¢ nowoczesnie, a przy tym
byt charakterystyczny tylko dla danego banku. W efekcie holenderski Rabobank
stosuje w swoich oddziatach interaktywne technologie LCD. W Royal Bank of
Scotland technologia zajmuje jeszcze wazniejsze miejsce. Klienci kontaktuja si¢
bowiem ze swoimi doradcami, przeprowadzajac wideokonferencje za posrednic-
twem telewizorow LCD umieszczonych w placowkach. Z kolei francuski BNP
Paribas wprowadzit calkowita samoobstuge. W placéwkach tego banku klienci
samodzielnie obstuguja elektroniczne ekrany, a w razie problemow moga liczy¢
na pomoc jednego pracownika obstugi?2. Tego typu ,,udogodnienia” moga jednak
sprawia¢ problem duzej cz¢sci klientow. Po pierwsze obstuga innowacyjnych roz-
wigzan technologicznych moze okazac¢ si¢ zbyt skomplikowana, szczegdlnie dla
grupy starszych klientow. Po drugie czg$¢ z nich moze mie¢ problem z samodziel-
nym sprecyzowaniem swoich potrzeb i oczekiwan. To za$ po raz kolejny prowadzi
do wniosku, ze podstawa wprowadzania zmian w funkcjonowaniu bankoéw
w przysztosci jest dzi§ odpowiednia edukacja ich klientow.

Innym przyktadem innowacyjnosci w merchandisingu bankowym jest ofero-
wanie klientom banku ustug dodatkowych. Mianowicie, klienci oddziatow Kreis-
sparkasse Ludwigsburg po wejsciu do placowki w pierwszej kolejnosci mijaja
kiosk z prasa, cukierni¢ i kawiarni¢. W opinii menedzerow banku ma to pozwoli¢
nie tylko na dokonywanie codziennych zakupdéw przy okazji wizyty w oddziale.

22 N. Rézanska, Sposéb na klienta. Co mogq zrobi¢ banki, aby ponownie wikrasé sie w taski
klientow?, ,,Gazeta Bankowa” 1110, 2010, nr 6, s. 96-97.
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Docelowa byta sytuacja odwrotna, zachgcenie klientow do odwiedzenia banku
przy okazji zakupow?>.

Modernizacja sektora bankowego przebiega dzisiaj dwutorowo. Oprocz inwe-
stowania w samoobstugg klientow banki staraja si¢ nawiazywac z nimi przyjaciel-
skie stosunki. Na przyktad jeden z oddziatéw Deutsche Bank przypomina wygla-
dem przytulna kawiarni¢. Brak w nim okienek, stanowisk, ulotek i innych typowo
bankowych elementow, stanowiacych pewnego rodzaju barierg¢ migdzy klientem
a pracownikiem banku. Z kolei odwiedzajacy placowki hiszpanskiego banku
Caixa Navarra moga napi¢ si¢ kawy (oferowanie kawy lub herbaty powoli staje
si¢ coraz popularniejsze, takze w polskich bankach), poczyta¢ prasg, a klienci biz-
nesowi moga w nim odbywaé biznesowe spotkania®4. Poza tym §wiatowym stan-
dardem dla zamozniejszych klientow staje si¢ tak zwany personal banking, ozna-
czajacy indywidualne podejscie. Pracownicy banku powoli staja si¢ osobistymi
doradcami, kompleksowo obstugujacymi catos¢ finansowych interesow klienta.
Ten za$, w kazdej chwili, moze w razie watpliwosci, pytan skontaktowac sig z pra-
cownikiem banku, na jego prywatny numer telefonu czy e-mail?>.

Swiatowa tendencja jest rowniez wechodzenie bankow w obszary dziatalnosci,
ktore do tej pory nie byty dla nich typowe. Wspomniane wczesniej angazowanie
si¢ w akcje wspierajace ochrong srodowiska naturalnego to tylko jeden przyktad.
Za inny moga stuzy¢ przypadki wchodzenia bankow na rynek telekomunikacyjny.
W Polsce mBank, wzorujac si¢ na doswiadczeniach zagranicznych podmiotow,
zostat wirtualnym operatorem telefonii komoérkowej. Ustugi bankowe powiazat on
z telefonicznymi. Cato$¢ zostata zorganizowana jak forma programu lojalnoscio-
wego, w ktorym na przyktad za transakcje realizowane przy uzyciu kart kredyto-
wych klienci dostaja darmowe minuty na rozmowy w sieci tego banku. Z progra-
mami lojalno$ciowymi zwigzane sa takze tworzone przez banki sklepy, w ktorych
klienci moga uzyska¢ duze znizki za korzystanie z produktow bankowych (jak
w przypadku programu ,.Bankujesz — Kupujesz” ING Banku Slaskiego)?°. La-
czenie ushug bankowych i telefonicznych moze przybiera¢ tez inne formy, ktore
przede wszystkim prowadza do wigkszej mobilnosci tych pierwszych. Nie ozna-
cza to jedynie oferowania przez banki aplikacji do obstugi konta za pomoca tele-
fonu komorkowego. Coraz szybciej rozwija si¢ tak zwana bankowos¢ komorko-
wa, oznaczajaca pewnego rodzaju zastgpienie tradycyjnego konta bankowego
przez telefon. System, wdrozony przez amerykanska firm¢ Obopay, pozwala
na dokonywanie przelewow pienigznych migdzy abonentami telefonéw komorko-

23 T. Borkowski, Jak banki pozyskujq klientéw?, http://www.bankier.pl/wiadomosc/Jak-banki-
pozyskuja-klientow-1725468.html (dostegp: 30 listopada 2010).

24 Ibidem.

25 N. Rézanska, op. cit., s. 98.

26 p Rudata, W poszukiwaniu nowych klientéw, ,,Bank” 2010, nr 3, s. 27-28.
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wych. Co wazne, wymaga to jedynie znajomos$ci numeru telefonu odbiorcy, nie
za$ numeru jego rachunku bankowego?®’.

Bardzo popularnym produktem bankoéw, niezwigzanym bezposrednio z ich
podstawowa dziatalnos$cia, sa tak zwane pakiety assistance. Ich nabywcy, posred-
ni lub bezposredni (takie pakiety sg czasami automatycznie dotaczane do produk-
tu bankowego), moga w zaleznos$ci od zawartos$ci danego pakietu skorzysta¢ w ra-
zie potrzeby na przyktad ze wsparcia medycznego czy pomocy réznego rodzaju
specjalistow (migdzy innymi mechanikow, hydraulikéw, opieki dla dziecka).
Czgs¢ takich pakietow jest oferowana jedynie okreslonej grupie klientow. Przy-
ktadowo, polski Bank Zachodni WBK za grupg docelowa takiego produktu uznat
kobiety (pakiet oferowany jest w ramach konta ,,;Na Obcasach”)?®. Banki oferuja
tez szczegdlnego rodzaju zaawansowane pakiety assistance, tak zwane ustugi con-
cierge. Oferowane zamoznym klientom, oznaczaja wsparcie klienta asystentem,
pomagajacym w realizacji bardzo réznorodnych spraw, cho¢by wyslania bukietu
kwiatéw czy zamowienia biletow do kina®®.

Kolejna tendencja, na ktoéra warto zwrdci¢ uwage, jest rosnaca rola bankow
specjalistycznych w gospodarce. Swoje produkty kieruja one do konkretnych od-
biorcow. Ci uznaja, ze specjalizujacy si¢ w danej ustudze bank wywiaze si¢ ze
swego zobowiazania lepiej niz bank uniwersalny. Co wazne, w przyszto$ci mozna
spodziewac¢ si¢ pojawiania si¢ nowych rodzajow bankow tego typu. Na przyktad
juz dzisiaj bardzo popularne w krajach islamu sa banki dla kobiet. Mimo ograni-
czonej swobody w wielu dziedzinach zycia maja one tam prawo do kontrolowania
swoich finanséw>". Jesli zatem wziaé pod uwage status kobiet w krajach Zachodu,
pojawienie sig takich placowek wydaje si¢ oczywiste.

Mozna wnioskowac¢, ze w kolejnych latach tendencja rozszerzania palety pro-
duktéw i ustug oferowanych w bankach bedzie si¢ utrzymywac. W dobie duzej
konkurencji migdzy podmiotami dziatajacymi na rynku jest to bowiem naturalny
efekt walki o klienta. Jezeli produkty bankéw sa do siebie podobne, to banki mu-
sza zacheci¢ do korzystania z ich ofert czyms$ wigcej. Stad wlasnie poszukiwania
r6znych metod wyroznienia si¢ na tle konkurencji.

Bariery rozwoju polskiego sektora bankowego

Przytaczane wczesniej przyktady dotyczace polskiego sektora bankowego
nie wyczerpuja w petni tematyki perspektyw rozwoju tej dziedziny gospodarki.

27 K. Garski, Smartfon zmienia bank, ,,Gazeta Bankowa” 1107, 2010, nr 3, s. 29-30.

28 P, Rudata, op. cit., s. 29.

29 P. Zielewski, Osobisty asystent od wszystkiego, ,,Forbes” 2010, nr 1, s. 82.

30 A, Poszewiecki, Kobiece banki, http://www.banki.pl/index.php?s=40469&o=listing_
informacji&id kat=29172&id_informacji=42786 (dostep: 30 listopada 2010).

Studenckie Prace Prawnicze, Administratywistyczne i Ekonomiczne 9, 2011
© for this edition by CNS



KIERUNKI ZMIAN SEKTORA BANKOWEGO | 47

Pozwalaja one orientacyjnie okresli¢ miejsce polskiego systemu w gospodarce
Swiatowej oraz obrazuja fakt, ze wydarzenia $wiatowe wyraznie oddzialuja na sy-
tuacje w kraju. Warto jednak szerzej zastanowic si¢ nad kierunkami zmian samego
polskiego sektora bankowego i czynnikami, ktore moga te zmiany hamowac.

Jak juz zaznaczono, o mozliwosciach rozwoju sektora decyduja klienci. To oni
swoimi zachowaniami kreuja dziatania bankow. Dlatego wazne jest, by banki byly
swiadome (i na podstawie posiadanej wiedzy podejmowaly odpowiednie decy-
zje), jakie czynniki decyduja o ich pozytywnej ocenie przez klientow. Istotne oka-
zuja sig ceny produktow, jakos¢ obstugi, komunikacja z pracownikami, otwarcie
na potrzeby klienta®!. Biorac jednak pod uwage, ze wedtug réznych zrodet konta
bankowego w Polsce nie ma od 20% (NBP — grudzien 2009) do ponad 55%
(GFK Polonia — marzec 2010)3? spoteczenstwa, moze to oznaczaé, iz sektor ban-
kowy w duzej mierze nie spetnia oczekiwan Polakow. Nie dostrzegaja oni potrze-
by korzystania z ustug bankowych, nie ufaja instytucjom finansowym lub uwaza-
ja, ze produkty bankowe nie sa do nich skierowane (na przyktad ze wzgledu na
wysokos¢ ich dochodow). Niskie ubankowienie jest wige jedna z powaznych ba-
rier rozwoju bankéw w Polsce. Sektor bankowy zatem winien zadba¢ o wzrost
tego wskaznika w tych grupach, wsrod ktérych jest on obecnie najnizszy (osoby
starsze, z podstawowym wyksztatceniem, o niskich dochodach, mieszkajace na
wsi, bezrobotni, pracownicy nizszych szczebli®?).

Kolejnym problemem polskiego sektora bankowego sa bardzo wysokie koszty
ustug finansowych. Zgodnie z ocena Komisji Europejskiej Polska zajmuje czwarte
miejsce w Unii Europejskiej w wysokosci oplat za korzystanie z ustug bankow>*,
W takiej sytuacji banki powinny zadba¢ o mozliwa redukcje tych kosztow, ale takze
rzetelne informowanie klientow o rodzajach prowizji i zrodtach ich wysokosci.

Wazna kwestia determinujacq kierunki zmian polskich bankow jest rowniez
przyszte przystapienie Polski do unii monetarnej. Dla bankoéw wydarzenie to sta-
nowi¢ bedzie wyzwanie do ksztattowania takich cen swoich produktow, ktore
z jednej strony nie zniechgcg klientow, a z drugiej wypelnia lukg powstata w wy-
niku utraty tej czesci dochodow, jaka obecnie sa prowizje za przewalutowania oraz
marze kursowe z handlu walutami®>.

Wsrdd pozostatych barier ograniczajacych rozwdj bankéw wymieni¢ mozna
réwniez migdzy innymi emigracje spoteczenstwa zagranicg (jest ona rownoznaczna

31 N. Rozanska, op. cit., s. 99.

32 M. Iwanicz-Drozdowska, W.L. Jaworski, Z. Zawadzka, Bankowos¢. Zagadnienia podstawowe,
Warszawa 2010, s. 63.

33 T. Kozlinski, Ubankowienie w Polsce, ,,Gazeta Bankowa™ 1109, 2010, nr 5, s. 88.

34 M. Iwanicz-Drozdowska, W. L. Jaworski, Z. Zawadzka, op. cit., s. 63.

35 A. Baszynski, Stan i determinanty rozwoju sektora bankowego w Polsce, [w:] Ekonomiczne
i spoleczne determinanty wzrostu gospodarczego, ,,Zeszyty Naukowe” 121, red. W. Jarmotowicz,
Poznan 2009, s. 185-186.
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z utratg cz¢sci klientow korzystajacych z ustug bankowych) oraz wzrost znaczenia
niebankowych instytucji finansowych (migdzy innymi. towarzystw ubezpiecze-
niowych, SKOK-6w)*°. Ze wzgledu na ciagle rozwijajace sie otoczenie bankow,
a zatem zmiany warunkow funkcjonowania, omowiony katalog barier rozwoju jest
katalogiem otwartym. Rzeczywisto$¢ gospodarcza ciggle stwarza kolejne ograni-
czenia. Warunkiem sukcesu sektora bankowego jest jednak umiejetnos¢ dostrze-
gania w tych warunkach, iz oprocz zagrozen pojawiaja sig takze szanse rozwoju.

Zakonczenie

W artykule przedstawiono tendencje rozwojowe we wspotczesnej bankowo-
$ci oraz wskazano na podstawowe aspekty, ktore powinny uwzglednia¢ podmioty
w tym sektorze gospodarki przy wyborze kierunkow zmian. Podstawowym wnio-
skiem z przeprowadzonej analizy jest, ze banki na catym $wiecie musza przede
wszystkim walczy¢ o opinig instytucji odpowiedzialnych i godnych zaufania. Za-
ufanie klientow to podstawa stabilno$ci funkcjonowania bankéw na rynku, po-
niewaz zapobiega ich utracie i utrwala ich lojalnos¢. Stabilnos$¢ sektora banko-
wego jest warunkiem zréwnowazonego rozwoju catej gospodarki. Tymczasem,
jak pokazuja badania, ostatni kryzys gospodarczy bardzo negatywnie wptynat na
sposéb postrzegania bankoéw przez klientow. Wzrost zaufania banki chca osiagnaé
poprzez wdrazanie w zycie opartych na uczciwosci i etyce standardow obshugi
klienta, zgodnie z ktérymi jest on traktowany nie jak petent, lecz partner. W prak-
tyce oznacza to zapewnianie klientom peinej informacji dotyczacej produktow
bankowych, indywidualne podejscie do ich potrzeb i oczekiwan, a takze minima-
lizowanie ,,bankokracji”, czyli skomplikowanych procedur utrudniajacych relacje
klient-bank.

Innego typu zmiany funkcjonowania bankow zwiazane sa z pozyskiwaniem
przez nich nowych klientow. Aby wyrézni¢ si¢ na tle konkurencji, stosowane sa
oryginalne strategie marketingowe, nastawione na kreacj¢ nowoczesnego i przy-
jaznego zarazem obrazu zewngtrznego placowek. Rozwijaja si¢ takze oddziaty
bankow specjalistycznych, zwlaszcza samochodowych, hipotecznych i interneto-
wych. Mozna przewidywac, ze wkrotce zaczna pojawiac si¢ kolejne rodzaje tego
typu bankéw. Ponadto, w ofertach bankoéw coraz czesciej pojawiaja si¢ produk-
ty 1 ustugi niekojarzone z ich podstawowa dziatalnoscia. Poszukuje si¢ nowych
obszaroéw dziatan, na ktérych mozna by zbudowac¢ trwala wiez migdzy bankiem
a klientem. Menedzerowie tych instytucji musza jednak pamigta¢ o dbatosci o do-
stosowanie swoich ofert do oczekiwan réznych grup spotecznych. Realia pokazuja
bowiem, ze ciagle istnieje ogromna grupa ludzi, ktérej banki moga zaoferowac
swoje ustugi, a do tej pory tego nie robily. Do tego jednak konieczne jest réw-

36 bidem.
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nowazne traktowanie wszystkich potencjalnych klientow. Bo jak mowia spoty
reklamowe: to oni sa najwazniejsi.
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Directions of change in the banking sector

Summary

The dissertation is an attempt to present trends in contemporary banking after the latest global
economic downturn. An opinion of being reliable and responsible among esteemed institutions is
what banks from all over the world have to compete for. The implementation of the customer service
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based on rectitude and high ethical standards, provision of the full banking products’ information and
last but not least, individual approach to customers’ needs and expectations are steps on the path
leading to this goal. Moreover, some changes connected with canvass have been noted. The intro-
duction of original marketing strategies intended to create modern and at the same time customer-
friendly image of these institutions introduction, demands attention. Besides banks enter new fields
of activity. The main purpose of all mentioned moves is to build long—lasting client-bank relations
— the basis of banks’ presence on the market.

Studenckie Prace Prawnicze, Administratywistyczne i Ekonomiczne 9, 2011
© for this edition by CNS



