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Streszczenie: Bankowo$¢ detaliczna jest w naszym kraju ciagle kojarzona z nowoscia.
Koncepcja jej organizacji i rozwoju wymaga korekty, poniewaz dotychczasowe osiagnigcia
opieraly si¢ na niezagospodarowanych zasobach i potencjatach (m.in. na potencjale marke-
tingowym). Bankowo$¢ detaliczna stala si¢ nieodlacznym sktadnikiem polskiego boomu go-
spodarczego. Nasze spoteczenstwo ulega radykalnym zmianom o wszechstronnym charakte-
rze. Wsrdd nich szczegélnie istotne sa zmiany kulturowe, poniewaz sa po pierwsze bardzo
glebokie, a po drugie, trudno przewidzie¢ ich konsekwencje. Celem tego opracowania jest
wskazanie wybranych wyzwan o charakterze organizacyjnym i rozwojowym, stojacych przed
bankowoscia detaliczna w perspektywie najblizszej dekady.

Stowa kluczowe: bankowos¢ detaliczna, wyzwania bankowosci detaliczne;j.

1. Wstep

Bankowo$¢ detaliczna jest tym obszarem bankowosci, z ktorym, w naszym kraju,
wiazane sa duze nadzieje na rozwdj. Z pogladem tym trudno sig¢ nie zgodzi¢. Wy-
daje si¢ jednak, ze koncepcja jej organizacji i rozwoju wymaga korekty, poniewaz
dotychczasowe osiagnigcia opieraly si¢ na niezagospodarowanych zasobach i nie-
wykorzystywanych potencjatach (m.in. na potencjale marketingowym). Nadszedt
jednak moment, w ktérym konieczna jest intensyfikacja wysitku rozwojowego i ra-
cjonalne wykorzystanie pojawiajacych si¢ szans. Celem tego opracowania jest
wskazanie wybranych wyzwan o charakterze organizacyjnym i rozwojowym stoja-
cych przed decydentami wyznaczajacymi kierunki rozwoju obszaru obejmujacego
swiadczenie ushug bankowosci detalicznej w perspektywie najblizszej dekady.



68 Grzegorz Kotlinski

2. Zakres bankowosci detalicznej
— jakie warunki musi spelnia¢ bank detaliczny

Pojecie bankowosci detalicznej weszto do powszechnego uzytku u schytku dekady
lat dziewigcdziesiatych ubiegtego wieku. Przez bankowo$¢ detaliczng rozumie si¢
w potocznym mniemaniu dziatania bankow kierowane do klientow indywidual-
nych, czyli do 0sob fizycznych oraz do przedsigbiorstw mikro i matych!. Jednakze
potoczne znaczenie tego terminu nie odkrywa wszystkich jego istotnych elemen-
tow. Obecnie bankowo$¢ detaliczna jest kojarzona z dziatalno$cia bankéw nakie-
rowang na obstuge tzw. klientéw masowych. Okreslenie to oznacza stosowanie
standardowych procedur w celu obstugi wielkich rzesz klientow?. Paradoksalnie
wigc, przymiotnik ,,detaliczna”, ktory mial oznacza¢ skupienie uwagi na indywidu-
alnym kliencie, utozsamiane jest ze standardowa, masowa obstuga homogenicz-
nych segmentow klientow.

Bankowo$¢ detaliczna obejmuje dziatalnos¢ nie tylko bankow tzw. detalicz-
nych (sensu stricto), ale przede wszystkim bankow uniwersalnych, ktore zdecydo-
waly si¢ rozwijac tego rodzaju dziatalnos¢. W naszym kraju na rynku ustug ban-
kowosci detalicznej dominuje dziesiatka wielkich bankow uniwersalnych, ktorym z
racji duzej liczby obstugiwanych klientdw, najtatwiej jest Swiadczy¢ masowo wy-
brane, proste ustugi finansowe. Oprdcz nich funkcjonuje takze kilka bankéw o jed-
noznacznie detalicznym charakterze. Mimo ze pod wzgledem potencjatu finanso-
wego sa one zdecydowanie mniejsze, to jednak obstuguja duze grono klientéw in-
dywidualnych. O atrakcyjnosci tego rynku $wiadcza takze zamierzenia bankow
spotdzielczych, ktore chea sig wlaczy¢ do rywalizacji’.

Swoiscie definiowany obszar ustug bankowosci detalicznej wymagat stworze-
nia odrgbnego, innowacyjnego modelu biznesu. Bank detaliczny to bank obstugu-
jacy masowo klientéw, ktorych mozna zaklasyfikowaé¢ do grup o podobnych, for-
mulowanych wzgledem banku, oczekiwaniach. Zadaja oni $wiadczenia im pro-
stych (czytaj: standardowych) ustug finansowych, tanio, szybko i w miar¢ bez-
piecznie (przy zagwarantowaniu oczekiwanego poziomu bezpieczenstwa?). Tak ro-

I Por.: G. Rytelewska (red.), Bankowos¢ detaliczna, PWE, Warszawa 2005, s. 15.

2 Obszerny zestaw definicji bankowosci detalicznej oraz opis etapow jej rozwoju na §wiecie pre-
zentuja D. Sikora i A. Kulczycki; zob. D. Sikora, A. Kulczycki., Efektywnosé oddziatu banku deta-
licznego jako czynnik przewagi konkurencyjnej, CeDeWu.pl, Warszawa 2008, s. 20-23.

3 J. Szambelanczyk, Banki spétdzielcze w Polsce w procesach zmian systemowych, AE, Poznah
2006, s. 231.

4 Oczekiwany poziom bezpieczenstwa ustug bankowych to poziom, ktéry masowo akceptuja ich
odbiorcy. Przyktadem moze stuzy¢ powszechne zadowolenie z systemu zabezpieczen kartowych po-
legajacych na podawaniu czterocyfrowego numeru NIP a nie PIN?, mimo ze do$¢ tatwo jest go wy-
generowac czy podejrze¢, a w ofercie ushug §wiadczonych przez banki znajduja si¢ inne, bardzie za-
awansowane metody weryfikacji tozsamosci posiadacza elektronicznego instrumentu platniczego.
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zumiany biznes jest oparty na jednym z podstawowych archetypow ekonomii, kto-
ry sprowadza si¢ do powszechnie znanego powiedzenia: duzy obrot, wigkszy zysk.
W modelowym rozwiazaniu zamierzona efektywnos¢ banki detaliczne powinny
osiagac dzigki efektom skali i kreowaniu oczekiwanych standardow obstugi.

Bankowos¢ detaliczna to kategoria umowna. Aby jednak o jakimkolwiek banku
mozna bylo powiedzie¢, ze ma taki charakter, musi zosta¢ spelnionych tacznie kilka
warunkow minimum. Najwazniejszy jest zakres dziatalnosci. Powinna ona obejmo-
wac¢ kilka niezbgdnych, podstawowych modulow. Przedstawiono je na rys. 1.

Bankowo$¢ detaliczna (wersja minimum)

Ustugi rozliczeniowe — przyjmowanie
i realizacja przelewow
oraz gotowkowych
dyspozycji ptatniczych

Uslugi zwiazane z otwieraniem
i prowadzeniem rachunkéw bankowych |«
(a’vista i rozliczeniowych)

\ 4

Ushugi Ustugi zwiazane z emisja kart
zZwigzane z przyjmowaniem < > platniczych i obstuga transakcji
lokat terminowych zawieranych za ich posrednictwem
Ushugi
zwiazane z udzielaniem i obstuga P . Multichanneling
kredytow dla gospodarstw domowych [~ "| - zdalny dostep do ustug bankowych

i dla matych przedsigbiorstw

Rys. 1. Moduty banku detalicznego — wersja minimum

Zroédto: opracowanie wiasne.

Pracownicy banku detalicznego musza opanowaé zestaw kilku najwazniej-
szych umiejgtnosci. Nie jest przy tym wazne, czy rzeczywisty potencjal operacyjny
instytucji pozwala realizowa¢ samodzielnie, od poczatku do konca, wszystkie ope-
racje. Istotne jest tylko, zeby ustugi wymienione na rys. 1 byly oferowane w spo-
sob ciagly. Wymaganiem wspotczesnosci jest takze, aby bank detaliczny zapewniat
wielokanatowy dostep do oferowanych ustug (multichanneling). Bez spehienia te-
go ostatniego warunku bank nie bedzie mogt swiadczy¢ ustug ponadlokalnie i nie
bedzie w stanie podjac¢ konkurencji nie tylko z rywalami dziatajacymi w skali cate-
go kraju, ale takze lokalnie.

Bank detaliczny to instytucja dysponujaca rozbudowana, gesta siecig placéwek
operacyjnych. Sa to jednak placéwki innego typu anizeli znane z bankowosci tra-
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dycyjnej. Obecnie wspotistnieje rownolegle wiele koncepcji, rozniacych si¢ znacz-
nie szczegdtami, ale wszystkim poczatek data koncepcja tzw. banku otwartego,
ktora w Polsce z wielkim sukcesem zastosowaly na przetomie wiekow dwa banki.
Wybraly one bankowos$¢ detaliczng jako swojaq strategi¢ rozwojowa. W pozniej-
szym okresie ich $ladami podazyta wigkszo§¢ bankow uniwersalnych i nowo po-
wstajacych bankoéw typowo detalicznych. Podobna drogg obraly takze przedsig-
wzigcia z segmentu consumer finance’. W Polsce dla tej koncepcji ukuto inna,
swojska nazwe, okreslajac sieci nowoczesnych placéwek operacyjnych mianem
,.kolorowych Mcbankow”.

Koncepcja rozbudowy matych placéwek operacyjnych zrobita w Polsce wielka
i szybka karierg. Niezwlocznie przejety ja nie tylko banki pionierskie w tym
wzgledzie (sie¢ Millennium i Lukas Banku SA®), ale i duze ogo6lnokrajowe banki
uniwersalne (CitiBank Handlowy SA, ING BSK SA, BZ WBK SA).

Koncepcja banku otwartego, sprowadzata placéwke operacyjng do standardo-
wego modutu przestrzennego. Jego przyktadowy model przestrzenny zawiera rys. 2.

strefa sogjalna

strefa operacji specjalnych

strefa skarbcowa

strefa techniczna

strefa dysponencko-kasjerska

strefa samoobsfugi <

Rys. 2. Koncepcja struktury przestrzennej modutu operacyjnego ,,Mcbanku”
Zrodlo: archiwum ,,Gazety Bankowej”, rok 2001.

5 B. Lepczynski, M. Penczar, E. Slazak, Biznes i ryzyko na rynku ,,consumer finance” w Polsce,
Raport IBnGR, CeDeWu.pl, Warszawa 2006.

6 Dzigki wykorzystaniu koncepcji modutéw, rozbudowa sieci placowek sprowadzata si¢ do zdo-
bycia odpowiedniego miejsca (wynajmowanych pomieszczen), w ktore ,,wktadano”, ujednolicone
przestrzennie moduly. Osiagnigto w ten sposob, niemozliwa wczesniej do osiagnigcia, unifikacjg de-
signu placoéwek.
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Sukces tej koncepcji nie sprowadzat si¢ tylko do zmiany wizerunku placowek ope-
racyjnych. Dzigki wzrostowi ich liczby zwigkszyta si¢ takze popularnosé ustug
bankowych, ktore staly si¢ tatwiej dostepne. Niestety, w dwczesnych uwarunko-
waniach systemowych i organizacyjnych nie bylo jeszcze mozliwe pelne wykorzy-
stanie pozytkéw ptynacych z rozwoju sieci. Koncepcja zakladata, co prawda, cen-
tralizacj¢ zarzadzania i skupiala si¢ na scentralizowaniu zarzadzania wszystkimi
sferami funkcjonowania sieci placowek. Niemozliwe jednak bylo jeszcze wowczas
zintegrowanie funkcjonowania placowek z reszta obszaréw zarzadzania catymi
bankami. Musiato uptyna¢ jeszcze kilka lat, konieczne bylto sfinalizowanie kolej-
nych inwestycji, aby systemy informacyjne wykorzystywane przez banki umozli-
wity pelny, intensywny rozwdj bankowosci detaliczne;.

Wkrotce okazato sig, ze tego rodzaju placowki, tamiace dystans pomigdzy
urzednikami pracujacymi w tradycyjnych bankach, a klientami, bardzo spodobaty
si¢ Polakom, ktérzy masowo zaktadali rachunki w nowych bankach. Banki uniwer-
salne, nie majac wyjscia, musiaty takze zaanektowa¢ w swoich planach rozwoju
podobne koncepcje rozwoju sieci.

Zmiana wygladu placowek odmienita postrzeganie ustug bankowych przez
spoteczenstwo. Korzystanie z ustug bankowych stawalo si¢ coraz bardziej popular-
ne. Zwlaszcza ze za zmianami w wygladzie podazaty, na skutek czynionych inwe-
stycji, zmiany w organizacji i pracy bankow detalicznych. Wsrod innowacyjnych
koncepcji organizacyjnych najwigcej tworczego zametu wywotat rozwéj bankowo-
$ci elektronicznej (a szczegolnie bankowosci internetowej). Dzigki niej wielu wi-
zjonerom i futurologom bank zaczat jawi¢ si¢ jako przedsigwzigcie catkowicie wir-
tualne. Taka idea poniosta jednak szybko porazke, poniewaz przedmiotem dziatal-
nosci bankoéw jest swiadczenie ustug, a te wymagaja bezposredniego kontaktu.
Odwrotnie niz sadzono, to bankowo$¢ elektroniczna zaanektowano do koncepcji
bankowosci detalicznej. Ta zmiana wyznacza moment powstania nowoczesnie ro-
zumiane]j bankowosci detaliczne;.

3. Uwarunkowania organizacyjne
prowadzenia bankowosci detalicznej

Warunkiem niezbednym podwyzszenia tempa rozwoju bankowosci detalicznej
okazato sig oparcie architektury systemow informacyjnych bankéw na koncepcji
SOA (Service-Oriented Architecture). Dzigki niej wszystkie kanaty dostepu do
ustug bankowych (multichanneling) staty si¢ rownorzedne. Jest to koncepcja two-
rzenia systemow, w ktorych gléwny nacisk ktadziony jest na definiowanie ustug
majacych spelnia¢ wymagania uzytkownika. PodejScie oparte na architekturze
SOA obejmuje wykorzystanie zestawu metod organizacyjnych i technicznych ma-
jacych na celu $cislejsze powiazanie biznesowej strony organizacji z posiadanymi
zasobami informatycznymi.
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Mianem ustugi okresla si¢ w tym podejsciu kazdy sktadnik oprogramowania,
ktory moze dziata¢ niezaleznie od innych oraz posiada zdefiniowany interfejs, za
pomoca ktorego udostepnia realizowane funkcje. Sposob dziatania kazdej ustugi
jest w cato$ci zdefiniowany przez interfejs ukrywajacy szczegdty implementacyjne
— niewidoczne i nieistotne z punktu widzenia klientow. Dodatkowo, istnieje wspol-
ne, dostepne dla wszystkich ustug medium komunikacyjne, umozliwiajace swo-
bodny przeptyw danych pomigdzy elementami platformy. Rolg taka pelni zazwy-
czaj tzw. oprogramowanie middleware. Schemat ideowy architektury SOA przed-
stawia rys. 3.

Warstwa

Bankomaty rdzeniowa

Zarzadzanie
transakcjami
Call Center

Zarzadzanie
prowizjami
1 optatami

Produkty

Internet banking

Mobile banking

Transakcje

Rule Engine
Placowki

operacyjne Schematy

i konfiguracje

Rys. 3. Schemat ideowy systemu informatycznego banku zbudowanego na bazie architektury SOA

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie materiatow firmy AGM i IBM.

Architektura systemu informacyjnego to jednak dopiero warunek konieczny
szerokiego uelastycznienia form kontaktu pomigdzy klientami a bankiem. W $lad
za inwestycjami w sferze informatyki musiaty pdj$¢ innowacyjne rozwiazania or-
ganizacyjne. Pozwolily one dostosowaé struktury organizacyjne bankéw do no-
wych zasad funkcjonowania narzuconych przez systemy informacyjne. Zmieniono
podziat zadan pomigdzy komoérkami organizacyjnymi central i oddziatoéw. Pojawi-
ly sig placowki nowego rodzaju: centra kredytowe, gdzie lokalnie komasuje sig¢ ob-
stuge wnioskéw kredytowych sktadanych przez klientow.
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Dzigki wykorzystaniu architektury SOA systemy informacyjne bankow staly
si¢ prospektywne. Podstawowe operacje bankowe sa wykonywane bez wzgledu na
forme kontaktu, jaka wykorzystuje klient w trakcie uzgadniania szczeg6tow trans-
akcji. Tego rodzaju rozwiazania wymagaja w pelni scentralizowanego gtownego
systemu informatycznego. Dzigki warstwowej strukturze architektury SOA mozli-
we takze jest jego bardziej precyzyjne skalowanie oraz swobodniejsze korzystanie
z outsourcingu ustug informacyjnych’. Wprowadzenie tego rodzaju rozwiazan
stworzylo bankom warunki odpowiednie do zdecydowanych dzialan w zakresie
bankowosci detalicznej. Przede wszystkim wykorzystano kuszace mozliwosci
tkwiace w rozwoju bankowosci internetowej. Migracja setek tysigcy rachunkow do
strefy internetowej nie byla problemem. Nie bylo takze problemem stworzenie
komorek w rodzaju contact center czy call center.

Rysunek 4 przedstawia zestaw czynnikow egzo- i endogenicznych, od ktorych
zalezy tempo rozwoju bankowos$ci detalicznej. Warunki egzogeniczne, niezalezne
do dziatan pojedynczych instytucji, tworza: wzrost gospodarczy (im bardziej dy-
namiczny, tym lepiej), zakres obrotu bezgotowkowego (w skali calej gospodarki)
oraz poziom zaufania do bankow (jako wypadkowa tak wielu czynnikow, ze nie
sposob jej traktowac inaczej, jak tylko jako zmienna zewngtrzna).

Czynniki egzogeniczne

Wzrost gospodarczy Zakres obrotu Poziom zaufania
(koniunktura gospodarcza) bezgotowkowego do bankow

A 4
Bankowo$¢ Sktonnos¢ do oszczedzania/
detaliczna sktonno$¢ do zycia na kredyt
A
|
Dostgpnos¢ sieci Dostgpnos¢ alternatywnych Jako$¢ ustug tworzacych
placéwek operacyjnych kanatéw dystrybucji ustug oferte rynkowa

Czynniki endogeniczne

Rys. 4. Warunki niezbgdne rozwoju bankowosci detalicznej

Zrodto: opracowanie wlasne.

7 Por.: A. Wieczorkowska, Uwarunkowania rozwoju outsourcingu ustug informacyjnych w bankowo-
sci w latach 2002-2006, Fundacja Warty i Kredyt Banku ,,Razem mozemy wigcej”’, Warszawa 2008, s. 70-73.
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Czynniki endogeniczne to dostepnos¢ placowek operacyjnych, dostgpnosc al-
ternatywnych kanatow dystrybucji oraz jako$¢ ustug oferowanych klientom. Do-
stepnos¢ placowek to warunek czgsto niedoceniany. W erze informacyjnej glowny
cigzar powinien przenies¢ sig na alternatywne kanaty dystrybucji. Trudno sig z tym
argumentem nie zgodzi¢. Placowki petnia jednak obecnie odmienna funkcje. Sa re-
alnym dowodem istnienia banku. Poprzez ich design, poprzez atmosfer¢ w nich
panujaca, klienci wyrabiaja sobie opini¢ na temat banku i jego pracownikow. Pla-
cowki oprocz roli ,rzeczywistego $wiadectwa” maja i inne znaczenie. Przede
wszystkim marketingowa (jako ,,stup reklamowy”) oraz czysto operacyjna. Nadal
sa miejscem zawierania transakcji, ale obecnie transakcji szczegodlnie skompliko-
wanych czy wymagajacych stosowania ztozonych form doradztwa finansowego. Nie
sposob realizowanych przez nie funkcji lekcewazy¢. Podobnie bedzie zapewne w
przysztosci. Kwestig otwarta natomiast pozostaje, do kogo owe placéwki beda nale-
zaly. Z pewno$cia w tym wzgledzie najblizsza dekada przyniesie sporo nowych roz-
wigzan. Coraz popularniejsze staje si¢ korzystanie z sieci placowek franczyzowych.
Poza tym mozliwe staje si¢ takze korzystanie z otwartego modelu dystrybucji ustug
bankowych (by¢ moze banki beda nawzajem $wiadczyly ustugi swoim klientom).
Bardzo interesujacym pomystem jest takze koncepcja ,,przekazywania” realizacji
niektorych funkcji punktom handlu detalicznego. Jesli bedzie to realizowane w
ograniczonym zakresie, a poza tym z nalezyta ostroznoscia, wydaje si¢, ze zwigk-
szanie dostgpnosci uslug banku wskazanymi drogami bgdzie przez klientow mile
widziane. Jaki kierunek stanie si¢ dominujacy, pokaze jednak dopiero przysztosc.

Warunki techniczne i organizacyjne nie sa jednakze jedynymi, jakie nalezy spehic,
aby odnies¢ sukces na rynku ustug bankowosci detalicznej. W tym obszarze dziatalno-
$ci bankowej wystepuje silne uzaleznienie od zmian preferencji klientow. Z tym ze
akurat w tej dziedzinie szczegolne znaczenie ma profil klienta przecigtnego.

4. Wyzwania narzucane bankowosci detalicznej przez zmiany
w polskim spoleczenstwie

Warunki tworzone dla rozwoju ushug bankowosci detalicznej w okresie, kiedy
przyjmowano nasz kraj do Unii Europejskiej, nie mogtyby by¢ z tak wielkim sukce-
sem wykorzystane, gdyby nie rownolegly, oparty rowniez na wykorzystaniu techno-
logii informacyjnych, rozw6j innych obszarow bankowosci, takich jak ustugi rozli-
czen migdzybankowych, systemow kartowych, bankowosci elektronicznej (a wia-
sciwie internetowej) oraz szeroko rozumianego marketingu. Bankowo$¢ detaliczna
stata si¢ w rzeczywistosci platforma udanej konwergencji wskazanych koncepcji.

W jakiejkolwiek formie ustugi bankowe bylyby $§wiadczone, zawsze musza
podaza¢ za zmianami w spoteczenstwie. Jakiego rodzaju byly to zmiany? Odpo-
wiedz na to pytanie daje analiza wynikow badan prowadzonych przez prof. Cza-
pinskiego, w cyklu ,,Diagnoza spoleczna”. Polskie spoteczenstwo w okresie po ak-
cesji do UE gwaltownie si¢ unowoczesnito i otworzyto na §wiat (tab. 1).
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Dekada lat dziewig¢dziesiatych ubiegltego wicku zapisala si¢ jako okres zaci-
skania pasa i stagnacji, a nie rozwoju gospodarczego. Odwrocenie trendow przy-
niosto dopiero nowe tysiaclecie oraz rozwdj Internetu. Nowe pokolenie Polakow,
znacznie lepiej wyksztatconych niz poprzednie, znajacych coraz lepiej jezyki ob-
ce?, bez wigkszych obaw ruszyto do Europy, przywozac z niej nie tylko zarobione
pieniadze, ale i nowo nabyte przyzwyczajenia. Takze w zakresie korzystania z
ustug bankowych. I tu spotkalo ich wielkie, pozytywne zaskoczenie, poniewaz
okazalo si¢, ze standard ustug bankowych w naszym kraju nierzadko stwarza wigk-
sze mozliwosci niz w nowo poznanych krajach. Stad nagly, masowy wzrost ich
popularnosci. Nie sa one jednak celem samym w sobie, lecz stuza, zgodnie z ich
przeznaczeniem, osigganiu innych celow zyciowych: budowie domu, zakupowi
samochodu, kupnie zaawansowanych sprz¢tow AGD itd.

Tabela 1. Punkty milowe w rozwoju bankowosci detalicznej w Polsce

Pl}nkty Spoteczenstwo Banki Marketing Klienci
milowe
Bankowos$¢ | Zamknigte, niski Inwestycje w tworzenie | Brak Nieufhi, nie korzystaja
detaliczna | poziom zycia, brak | sieci oddziatéw, budo- z ushug bankow, brak
1990 swiadomosci po- wa zdecentralizowa- kultury bankowej
trzeby innowacji nych systemow infor-
macyjnych
Bankowos¢ | Zamknigte, wyzszy | Inwestycje w mate pla- | Masowy, oddzialy | Nieswiadomi mozli-
detaliczna | poziom zycia, nieza- | cowki (Mc banki) (koncepcja ,,banku | wosci, mato mobilni,
2000 spokojony gtéd in- | i scentralizowane sys- | otwartego”) korzystajacy z ustug
nowacji temy informacyjne lokacyjnych, niski po-
ziom kultury bankowej
Bankowos¢ | Otwarte, wyzszy Outsourcing, franchi- | Skierowany Swiadomi mozliwosci,
detaliczna | poziom Zycia, stop- | sing, systemy CRM, do konkretnych coraz $mielej korzysta-
2010 niowe nasycenie in- | inwestycje w kanaly grup klientow; ka- | jacy z ustug kredyto-
nowacjami bezposrednie i w ban- | naty bezposrednie | wych, $redni poziom
komaty (Internet) kultury bankowej
Bankowos$¢ | W pehi otwarte, Zindywidualizowany, |Zindywidualizo- |Korzystaja z ustug
detaliczna | wysoki poziom zy- |automatyczny CRM, |wany; urzadzenia | kredytowych i z auto-
2020 cia, innowacje to mate, automatyczne mobilne® (osobi- | matycznych ustug roz-
,,08swojona’” co- placowki, mobile ban- | ste urzadzenia liczeniowych, wysoki
dziennos¢” king mobilne) poziom kultury ban-
kowej

Zrbdto: opracowanie wihasne.

8 Raport: J. Czapinski, T. Panek (red.), Diagnoza spoleczna 2009; Warunki i jakosé zycia Pola-
kow, Rada Monitoringu Spotecznego, Warszawa, s. 95.

9 K. Jajuga, Rozwdj czy zmiana modelu posrednictwa finansowego, (w2) J. Szambelanczyk (red.), Pol-
ski sektor bankowy w perspektywie roku 2030, ZBP i SGH w Warszawie, Warszawa 2010, s. 36.
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Dzialajace w naszym kraju banki potrafia si¢ odwdzigczac taka jakoscia ustug, jaka
odpowiada oczekiwaniom naszego spoteczenstwa, dlatego banki sa tez instytucjami,
do ktorych mamy najwigksze zaufanie (pomimo jego spadku w okresie kryzysu). Tym
pozytywnym trendom sprzyja dobra koniunktura gospodarcza. Aby obraz nie byt zbyt
rézowy, warto zwroci¢ uwage, ze rysuja si¢ i powazne zagrozenia dla przysztosci.

Polskie spoleczenstwo jest silnie podzielone, z réznych wzgledow, w tym
przede wszystkim kulturowych. Nie rozwija umiejetnosci wspoélpracy i, co najgor-
sze, nie potrafi ufa¢ panstwu. By¢ moze wilasnie te czynniki sprawiaja, ze tak do-
brze oceniane sa osiagni¢cia bankow. Zapewniaja one bowiem odpowiedni poziom
poufnosci (zadna inna kategoria instytucji nie oferuje takiego). W warunkach tak
ostrego kryzysu zaufania i narastajacej nieufnosci jest to dostrzegana zaleta ban-
koéw. Ich pracownicy sa pomocni (w odroznieniu od pracownikoéw urzedoéw pan-
stwowych, ktorych dziatania postrzegane sa jako wrogie). Zbudowany w ten spo-
sob potencjal spoteczny jest niespodziewanym, ale powaznym kapitatem, ktérego
zarzadzajacy bankami nie powinni roztrwoni¢. Mozna go bowiem (i nalezy) wyko-
rzysta¢ do zbudowania dlugotrwatych relacji z klientami.

Niestety, jak wskazuja wyniki Diagnozy..., przemiany w naszym spoteczenstwie
si¢ nie skonczyly, a raczej nalezy spodziewac si¢ ich zaostrzenia. Beda si¢ one koncen-
trowaty wokot konsekwencji zjawisk demograficznych, zmian w sytuacji ekonomicz-
nej oraz najtrudniej uchwytnych, ale i najbardziej znaczacych dla przysztosci naszego
spoteczenstwa przemian kulturowych (tab. 1). Pracownicy bankow powinni wyciagnaé
z tego daleko idace wnioski. Konieczna jest bowiem obserwacja kierunkéw i sity
zmian, po to aby szybko reagowac na ewolucj¢ potrzeb spoteczenstwa.

Sposréd wyodrebnionych na rys. 5 zmian, szczeg6lnie istotne w populacji
klientow beda zmiany demograficzne. Jak potwierdzaja to zgodne wyniki prognoz
demograficznych, Polakéw czeka okres, w ktorym nasze spoteczenstwo bedzie
szybko zmieniato struktur¢ wiekowa na niekorzystna!?. Takze liczba ludnosci, o ile
nie wystapia nieprzewidziane okoliczno$ci, zacznie spadac. Jest to dla strategow
bankowych wyrazny sygnat, ze konczy si¢ okres przewagi popytu nad podaza na
ustugi bankowe!!. Prawa demografii wymusza pospieszne poszukiwanie innych
metod rozwoju dziatalnosci bankowej niz stosowane dotychczas.

Istotne z punktu widzenia prognoz rozwoju bankowosci detalicznej jest rozpa-
trywanie przewidywanych zmian w profilu przeci¢tnego klienta bankow detalicz-
nych. Najblizsze lata, jak wiele na to wskazuje, beda kontynuacja zjawisk, znanych
nam juz z rynku ushug bankowych w ostatniej dekadzie. Klient anno domini 2020 i
lat p6zniejszych bedzie swiadom swoich indywidualnych potrzeb.

10 polska 2030, Kancelaria Prezesa Rady Ministréw, Zespot Doradcéw Strategicznych Prezesa
Rady Ministrow, Warszawa 2009, s. 68.

W por.: M. Iwanicz-Drozdowska, Sektor bankowy a wyzwania spoleczno-demograficzne, (w:)
J. Szambelanczyk (red.), Polski sektor bankowy w perspektywie roku 2030, ZBP 1 SGH w Warszawie,
Warszawa 2010, s. 83-91.
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Kolejna dekada swiadczenia ushug dystrybuowanych pod dyktando coraz bar-
dziej agresywnych kampanii reklamowych przyzwyczai klientow do innych ocze-
kiwan. Klienci beda cenili sobie wygode obstugi rozumiang jako daleko posunigta
indywidualizacj¢ oferty pod katem ich konkretnych potrzeb i preferencji. Dostep
do réznorodnych innowacji informacyjnych przyniesie spodziewane skutki. Klienci
beda si¢ cechowali wysoka kultura finansowa. Z drugiej strony beda z cata pewno-
$cig ,,0saczeni” olbrzymimi ilo$ciami informacji, jakie beda ich otaczaly. Wyzsza
kultura bedzie okupiona swoistym zagubieniem ws$réd mnostwa ofert rynkowych.

zmiany demograficzne WZrost przecigtnej
(wiek, ptec) stopy zyciowej
Zmiany w populacji
migracje wewnatrz UE migracje do miasta
iz zewnatrz contra na wies$
rozwoj systemow postep techniczny —
Zmiany w technologiach otwartych — sieciowych miniaturyzacja
automatyzacja sztuczna inteligencja
zmiany na rynku pracy .gadzety” cyfrowe
Przemiany kulturowe
(wartos.c ! k.1e11.1j a(ce’: zmiany w cyklu zycia wirtualizacja handlu
zachowaniami klientow)
zmiany w stylu zycia ekologia

Rys. 5. Spodziewane, kluczowe zmiany wsrod klientdéw bankowosci detalicznej w Polsce
Zrédlo: opracowanie whasne.

Z cala pewnoscig pakiety dalece zindywizualizowanych ustug beda utrudnialy
zmiang banku. Pracownicy beda probowali klientéw silnie ,,przyciagnac¢” do ob-
stugujacej ich instytucji. Takie dziatanie bgdzie interpretowane jako przywiazywa-
nie klientow do marki. Z cata pewnoscia w tak ostrej rywalizacji marek beda wy-
korzystywane coraz bardziej osobiste odczucia klientow. Pozwala¢ na to bedzie
pehiejsze wykorzystanie informacji pochodzacych ze zindywidualizowanych sys-
temow klasy CRM. Otwarte musi zosta¢ pytanie, jak tego rodzaju dziatania beda trak-
towa¢ klienci? Powszechne obecnie przekonanie, ze kazda, nawet najbardziej agre-
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sywna i nachalna, forma reklamy wywiera pozytywne wrazenie na jej odbiorcach, mo-
ze pdj$¢ w zapomnienie. Swoisty ,,przesyt” zbyt uciazliwymi przekazami reklamo-
wymi jest mozliwy do zaobserwowania w niektorych srodowiskach juz teraz.

5. Zakonczenie

Bankowos$¢ detaliczna zmienita w toku ewolucji naszego systemu bankowego za-
réwno swoj zakres, jak i formy §wiadczenia ustug. Stata si¢ takim sktadnikiem pol-
skiego boomu gospodarczego, ktorego nie sposéb pominaé, opisujac przemiany za-
inicjowane wlaczeniem Polski w struktury Unii Europejskiej. Od tego momentu
nasze spoteczenstwo ulega glebokim, radykalnym i wszechstronnym zmianom.
Wsrod nich szczegodlnie istotne sa zmiany kulturowe, poniewaz sa, po pierwsze,
bardzo glebokie, a po drugie, trudno przewidzie¢ ich konsekwencje, szczegoélnie w
dtuzszej perspektywie (np. roku 2020 czy 2030). Stanowia one powazne utrudnie-
nie dla autoréw bankowych strategii rozwoju. Musza oni bowiem, z jednej strony,
dba¢ o odpowiednio ,,wyprzedzajacy” rozwdj potencjatu operacyjnego (chocby w
postaci rozbudowy sieci placowek operacyjnych!? czy wykorzystania zdalnych ka-
natow dystrybucji ustug), a z drugiej, powinni uwaznie obserwowaé przemiany

Bankowos¢ detaliczna — rok 2000 Klient detaliczny 2000:
Kolorowe Mcbanki Nieswiadomy potrzeb w zakresie
ustug finansowych ér
X~ /d
Klient detaliczny 2010:
Bankowos¢ detaliczna — rok 2010 Sympatyk bankowosci
Bankowos¢ internetowa internetowej (O]
4
=
N

Klient detaliczny 2020 i pozniej:

Bankowos¢ detaliczna — rok 2020 Przyzwyczajony do samoobstugi,
Bankowos¢ samoobstugowa? domagajacy sie zindywidualizo-

wanej oferty

Rys. 6. Klient jako podmiot ustug bankowosci detalicznej w latach 2000-2020 i p6zniej

Zrbdto: opracowanie wlasne.

12 8. Kasiewicz, Zarys przyszlego modelu bankowosci komercyjnej, (w:) 1. Szambelaficzyk (red.),
Polski sektor bankowy w perspektywie roku 2030, ZBP i SGH w Warszawie, Warszawa 2010, s. 52.
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spoteczne, szczegdlnie o charakterze demograficznym i kulturowym. Ich odpo-
wiednio wczesne rozpoznanie oraz odpowiednia interpretacja ich skutkow dla
zmian w preferencjach klientow moga sta¢ si¢ kluczem do sukcesu w nastgpnej
czwartej 1 dalszych dekadach rozwoju ushug bankowosci detalicznej w Polsce.
Glgbokie przeobrazenia kulturowe polskiego spoteczenstwa determinujg zmiany
profilu przecigtnego klienta. Przedstawia to w sposob pogladowy rys. 6.

Ostroznie interpretujac wnioski wyplywajace z badan socjologicznych, wydaje si¢
ze klienci bankéw w 2020 r. powinni by¢ ludzmi bardziej niz obecnie otwartymi, na-
wyktymi do samoobstugi i daleko posunigtej indywidualizacji oferty. Bardzo prawdo-
podobne jest, ze beda mniej wyrozumiali dla, z cala pewnos$cia, coraz bardziej agre-
sywnych kampanii marketingowych, a szczeg6lnie reklamowych. Najblizsza dekada,
podobnie jak poprzednia, bedzie okresem silnej rywalizacji o klientoéw na szybko, tak
wynika z prognoz demograficznych, kurczacym si¢ rynku ustug bankowych.

Tego rodzaju sytuacja bedzie duzym wyzwaniem dla pracownikow bankow.
Sukces podejmowanych dziatan zaleze¢ bedzie od koniunktury gospodarczej oraz
podjecia wysitkow w celu ,,wyprzedzania” zmian o charakterze demograficznym
oraz trudnych do prognozowania i interpretacji zmian kulturowych. Zapowiada to
cigzki okres przemodelowania koncepcji biznesowych w obszarze objetym $swiad-
czeniem ushug bankowosci detaliczne;j.
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SELECTED ORGANIZATIONAL
AND DEVELOPMENTAL CHALLENGES
IN THE RETAIL BANKING IN POLAND

Summary: The retail banking, through the convergence of the IT innovations, set high
standard of banking services. Polish society undergoes rapid transformations: demographic,
economic and cultural ones. All of them impose subsequent demanding challenges. The fi-
nancial results achieved by the banking system in Poland establish the basics for undertak-
ing the necessary actions. Both the investments and the organizational transformations are
crucial here. Also operational and credit risk management becomes an issue of great impor-
tance. IT area development is necessary, especially with regard to the shaping of the non-
cash turnover.
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