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1. Wstep

Pierwsza czg$¢ artykuln (wydana w Pracach Naukowych Akademii Ekono-
micznej we Wroctawiu nr 1062) koncentrowala si¢ wylacznie na identyfikacji
najwazniejszych szans i zagrozen dzialalnosci sektora bankow komercyjnych w
Polsce. Dokonanie tego rodzaju analizy moze bowiem stanowic¢ punkt wyjscia do
trafnego sformutowania celéow stawianych przed krajowa bankowos$cia w przy-
szlo$ci, tak by mogla sprosta¢ konkurencji ze strony innych instytucji rynku finan-
sowego, a takze ze strony bankéw zagranicznych. Gtéwnymi wyznacznikami kie-
runkéw rozwoju polskiej bankowosci staja si¢ bowiem tendencje sprzyjajace
rozwojowi sektora (wszystkie szanse stwarzane przez otoczenie powinny zostaé
wykorzystane) oraz potencjalne niebezpieczenstwa (banki powinny zapobiec ich
wystapieniu).

Zamieszczone w poprzedniej czgsci artykutu rozwazania wokol szans 1 zagro-
Zzen zwigzanych z rozwojem bankéw komercyjnych w Polsce koncentrowaly sig
kolejno na nastepujacych obszarach otoczenia: prawnym, spoleczno-ekonomicz-
nym, konkurencyjnym i technologicznym. Na podstawie dokonanej w ten sposéb
analizy mozna podjaé¢ probg wskazania glownych zjawisk, od ktorych zalezeé
bedzie w przysztosci ksztalt polskiej bankowosci. Do najwazniejszych czynnikow,
wyznaczajacych kierunki rozwojowe omawianej czgci rynku finansowego, nalezy
zatem — zdaniem autorki — zaliczy¢:

! Artykul powstat jako projekt badawczy w ramach pracy naukowej finansowanej ze srodkow
Komitetu Badan Naukowych w latach 2004-2006.
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1) ksztaltowanie sig regulacji prawnych dotyczacych funkcjonowania rynku
bankowego (ze szczegélnym uwzglednieniem szans i zagrozen, jakie stwarza
konieczno$c¢ dostosowywania przepisOw prawnych do norm unijnych),

2) zmiany w otoczeniu ekonomicznym oraz zmiany zachowan i preferencji
klientéw (zmiany te obejmuja szanse i zagrozenia wywodzace si¢ z otoczenia spo-
teczno-ekonomicznego),

3) rosnaca konkurencjg ze strony bank6éw zagranicznych oraz ze strony innych
krajowych i zagranicznych instytucji dzialajacych na rynku posrednikéw finanso-
wych (z uwzglednieniem negatywnych konsekwencji tego zjawiska, jakim jest
dezintermediacja bankéw),

4) ogoblne trendy zachodzace w gospodarce §wiatowe) (w tym przede wszyst-
kim: globalizacjg, deregulacjg oraz postgp techniczny, a szczeg6lnie rozwdj infor-
matyzacji i telekomunikacji).

Celem tej czeSct artykutu jest zatem proba identyfikacji najwazniejszych kie-
runkéw rozwojowych polskiej bankowosci, ukazanych jako efekt pewnych zjawisk
wystgpujacych w otoczeniu bankéw, z uwzglednieniem wpltywu megatrendow
$wiatowych. Zamierzeniem autorki jest przedstawienie perspektyw rozwoju sekto-
ra bankowego w nastepujacym ciagu logicznym:

1) ukazanie pierwotnych czynnikéw (stanowiacych zrodia gléwnych szans
1 zagrozen), wptywajacych w najwigkszym stopniu na zmiany w bankowosci,

2) przedstawienie pozadanych kierunkéw, w ktorych powinna zmierza¢ polska
bankowo$¢ (przyjmujacych posta¢ celow, do osiagnigcia ktorych powinny dazy¢
banki komercyjne), tak by wykorzysta¢ szanse stwarzane przez otoczenie, a jed-
noczesnie uniknac potencjalnych zagrozen,

3) znalezienie sposobow, ktére pozwola bankom na osiagniecie wskazanych
celow, czyli ukazanie zbioréw konkretnych dziatan, umozliwiajacych rozwoj ban-
kowosci w pozadanym kierunku.

Gléwnym filarem przeprowadzonej w niniejszym opracowaniu analizy pers-
pektyw rozwojowych bankowosci jest zatem zaloZenie, iz wymienione powyzej
cztery czynniki (tj. ksztaltowanie sig regulacji prawnych, zmiany w otoczeniu spo-
feczno-ekonomicznym, rosnaca konkurencja ze strony bankow zagranicznych,
a takze ze strony innych krajowych i zagranicznych posrednikéw finansowych oraz
ogolne trendy zachodzace w gospodarce $wiatowej) wyznaczaja kierunki poza-
danych zmian, koniecznych do efektywnego rozwoju bankéw, a te z kolei decyduja
o konkretnych dzialaniach, ktére powinny zosta¢ podjgte, ukazuja konkretne drogi,
sposoby osiagania wyznaczonych celéw.

2. Regulacje prawne
Obecny i przyszly ksztalt norm prawnych dotyczacych funkcjonowania rynku

bankowego jest niewatpliwie bardzo istotnym czynnikiem wplywajacym na rozwdj
bankowosci w przysztosci. Waznym zjawiskiem wyznaczajacym kierunki, w kto-
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rych powinny nastepowac przeobrazenia regulacji prawnych w najblizszym czasie,
jest akcesja do Unii Europejskiej. Fakt przystapienia Polski do unijnych struktur
wymusza bowiem zmiany w wielu dziedzinach naszej gospodarki, zmiany, ktére
w sposOb posredni lub bezposredni ksztaltowa¢ beda reguty funkcjonowania
sektora bankowego, a takze jego relacji z klientami. Do jednych z najwazniejszych
celow tej czgsci rynku finansowego nalezy zaliczy¢ dostosowanie regulacji praw-
nych, dotyczacych poprawy do poziomu bezpieczenstwa bankéw oraz ochrony
konsumenta, do rozwiazan unijnych.

W krajach Unii Europejskiej — a od niedawna takze i w Polsce — toczy sig ozy-
wiona dyskusja wokot regulacji sektora finansowego i nadzoru nad nim. Obecnie
dyskusja ta pozostaje przede wszystkim pod wplywem dwoch glownych inicjatyw
regulacyjnych: pierwszej, okreslanej jako Financial Services Action Plan (FSAP) —
jej zadaniem jest przeglad i uzupeienie istniejacych ram prawnych w celu zwigk-
szenia integracji i efektywno$ci europejskiego rynku finansowego — oraz drugie;j,
New Basel Capital Accord (Nowa Bazylejska Umowa Kapitalowa, okreslana takze
mianem Basel II) — jej celem jest doskonalenie regulacji w bankowosci. Obie te
inicjatywy traktowane sa jednocze$nie jako $rodki realizacji strategii lizbonskiej [4].

W dziedzinie adekwatnosci kapitalowej fundamentem strategii lizbonskiej sg
propozycje zawarte w Nowej Bazylejskie) Umowie Kapitalowej [3, s. 34]. W do-
kumencie tym wyroznione zostaly trzy filary:

I — minimalne wymogi w zakresie adekwatno$ci kapitalowe;,

II — nadz6r bankowy,

III — dyscyplina rynkowa.

Jedna z podstawowych kwestii dotyczacych pierwszego filaru jest uzaleznienie
wymogdéw kapitalowych od indywidualnej zdolno$ci kredytowej kredytobiorcy,
przez co porzucono w tym aspekcie tradycyjne podejsScie bazylejskie, wyrazajace
si¢ hastem one-size-fits-all (jeden rozmiar dla wszystkich). Fakt ten pozwoli z pew-
noscia na stosowanie przez banki w przyszlosci duzo bardziej precyzyjnych metod
oceny ryzyka kredytowego. Banki beda mialy do wyboru nastgpujace sposoby
podejscia do oceny tego ryzyka:

1) podejscie standardowe (standardised approach),

2) dwa warianty podejScia opartego na ratingach wewngtrznych (IRB — inter-
nal ratings based approach):

e podejécie podstawowe (foundation approach),
e podejécie zaawansowane (advanced approach).

Podejscie standardowe jest podobne do rozwiazan Basel I, z tym wyjatkiem, ze
jest ono stosunkowo bardziej wrazliwe na ryzyko — w celu bardziej efektywnego
zroznicowania nalezy wprowadzi¢ dodatkowe kategorie oceny ryzyka, a banki
powinny ocenia¢ swoje ryzyko na podstawie zewnetrznych ratingdw. W sytuacji
wyboru drugiego podejscia, opartego na ocenach wewngtrznych, banki kalkuluja
ryzyko indywidualnie. W podstawowym podejsciu banki musza jedynie oszacowaé
prawdopodobienstwo niewyptacalnodci, podczas gdy wladze nadzorcze ustanowia
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standardowe warto$ci pozostatych parametrow ryzyka. W podejsciu zaawanso-
wanym bank samodzielnie szacuje wszystkie parametry ryzyka [5].

Druga z zasadniczych kwestii w ramach ustalania przez banki adekwatnosci
kapitatowej jest wlaczenie ich wlasnego ryzyka operacyjnego. Poprzez ryzyko ope-
racyjne rozumie si¢ ,,ryzyko strat wynikajacych z niewlasciwych badz wadliwych
procesow wewngtrznych, dzialan ludzkich czy systemu lub ze zdarzen zewngtrz-
nych” (wlacznie z ryzykiem prawnym) [2, 5. 137] .

Drugi filar Nowej Bazylejskiej Umowy Kapitalowe] stanowia przepisy odno-
szace si¢ do nadzoru nad adekwatnoscia kapitalowa. Propozycje te zmierzaja do
przejscia od koncepcji nadzoru ilo§ciowego do nadzoru jakosciowego. Sformuto-
wano tu cztery zasady, stanowigce wytyczne dla nadzorcow:

1) banki powinny posiada¢ procedury oceny adekwatnosci kapitatlowej odpo-
wiednie do ich profilu ryzyka oraz strategi¢ utrzymywania stosownego poziomu
kapitahu,

2) instytucje nadzorcze powinny analizowaé sposob, w jaki banki oceniaja
adekwatnos$¢ kapitalowa, oraz strategie jej utrzymywania, a takze zdolnoé¢ do
monitorowania 1 zapewniania zgodnosci z regulacjami kapitalowymi; instytucje
nadzorcze powinny podejmowaé¢ odpowiednie dzialania, je§li ocena wynikow tego
procesu nie jest zadowalajaca,

3) instytucje nadzorcze powinny oczekiwa¢ od bankéw utrzymywania wyzszej
wyplacalnosci niz regulacyjne minimum oraz powinny mie¢ mozliwo$¢ stawiania
bankom odpowiednich wymagan w tym zakresie,

4) instytucje nadzorcze powinny dazy¢ do interweniowania na wczesnym
etapie, w celu zapobiegania mozliwoéci obnizenia si¢ kapitalu ponizej wymaga-
nego minimum, oraz winny wymagac¢ natychmiastowych dzialan naprawczych,
jesli wymagany kapitat nie jest utrzymywany lub odtwarzany [9, s. 97].

Ostatnim wyodrgbnionym w Basel II elementem jest dyscyplina rynkowa, a
istota zamieszczonych w niej zapisoOw jest zwrdcenie uwagi na rol¢ rzetelnych,
szerokich informacji o instytucjach rynku finansowego.

Regulacje zawarte w Nowej Bazylejskiej Umowie Kapitalowej sg niewatpliwie
nowym podej$ciem do zagadnienia adekwatnosci kapitatlowej. Wprowadzenie ich
przez polskie banki powinno przyczynic si¢ do zwigkszenia poziomu bezpieczen-
stwa. Nalezy jednak zwroci¢ uwagg, ze nie wszystkie zapisy Komitetu Bazylej-
skiego sa przez organizacje bankowe uznawane za stuszne. Komisja Nadzoru Ban-
kowego wyrazila kilka zastrzezen dotyczacych tresci tego dokumentu. Wérod nich
znajduja si¢ m.in. nastgpujace uwagi:

— proponowane metody pomiaru ryzyka kredytowego nawet w ich uproszczone;j
wersji sa nadmiermie zlozone,

— wrazliwe na ryzyko metody pomiaru ryzyka moga skutkowaé nadmiemna
procyklicznoscia proponowanych rozwiazan,

— trzecia zasada drugiego filaru moze by¢ interpretowana na wiele sposobow
przez ro6zne nadzory bankowe; moze to prowadzi¢ do nieuczciwej konkurencji

i arbitrazu regulacyjnego [29].
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Pomimo pewnych obaw i trudnosci zwigzanych z wprowadzeniem omoéwio-
nych regulacji, przed polskimi bankami w niedalekiej przyszloéci rysuje sie
konieczno$¢ wdrazania przepisow Nowej Umowy Kapitalowej. Glownym celem
rozwoju regulacji prawnych, postawionym przed Polska w wyniku przystapienia
do struktur unijnych, obok poprawy poziomu bezpieczenistwa bankow jest zwigk-
szenie poziomu ochrony konsumenta. Zgodnie z zatozeniami FSAP, polepszenie
ochrony praw konsumenta w krajach Unii Europejskiej ma zagwarantowac m.in.:

— szeroki dostgp konsumentéw do FIN-NET, tj. pozasadowego organu (sieci),
rozpatrujacego skargi konsumentéw w kwestiach zwiazanych z ustugami
finansowymi,

— zwigkszenie ,,przejrzystosci” rynku,

— regulacja zasad reklamy produktéw finansowych,

— promocja efektywnego i bezpiecznego systemu platnosci,

— wzmocnienie ochrony i sity konsumenta w relacji z roznymi $rodkami plat-
nosci,

— zapewnienie konkurencji na réwnych warunkach i na jednakowym poziomie
[3, s. 501 nast.].

W Polsce w 2001 r. uchwalg XII Walnego Zgromadzenia Zwiazku Bankow
Polskich przyjeto Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, ktéry umoz-
liwit rozstrzyganie przez Arbitra bankowego (dziatajacego przy ZBP) sporéw po-
migdzy klientami bankoéw a bankami, dotyczacych roszczen pienigznych z tytutu
niewykonania lub nienalezytego wykonania przez bank czynnosci bankowych lub
innych czynnosci na rzecz klienta. Istnieje jednak jeszcze wiele elementéw, ktére
powinny zosta¢ ulepszone, by moc zapewnié wyzszy, niz dotychczasowy, wcigz
niewystarczajacy poziom ochrony praw polskiego konsumenta na rynku banko-
wym, Liczne wskazéwki w tym zakresie dla polskiej bankowosci przedstawia
w swym opracowaniu Polskie Forum Strategii Lizbonskiej (PFSL) [3, rozdz. 5].
Jako najwazniejsze z nich mozna wskazaé:

1) rozszerzenie grona instytucji, ktorych klienci moga dochodzi¢ swoich praw
za pomoca Arbitra bankowego®;

2) rozszerzenie zakresu spraw, ktore moga by¢ przedmiotem post¢powania
przed Arbitrem bankowym?;

3) uregulowanie ochrony praw konsumenta zaciagajacego kredyt hipoteczny”.

2 W chwili obecnej do Arbitra bankowego mozna kierowaé kwestie sporne dotyczace wylacznie
tej grupy bankow, ktore zlozyly oswiadczenie o poddaniu sig rozstrzygnigciom Arbitra i o wykonaniu
jego roszczen.

3 Obecnie przed Arbitrem moga byé rozstrzygane wylacznie kwestie, ktorych przedmiot nie
przekracza warto$ci 8000 zi.

4 Kwestie t¢ PFSL uwaza za bardzo istotna, co motywuje tym, iz ,rynek kredytéw mieszka-
niowych jest od szeSciu lat najbardziej dynamicznie rozwijajacym sig rynkiem kredytowym, a pers-
pektywy dalszego dynamicznego wzrostu kredytow mieszkaniowych w Polsce s3 bardzo dobre
i wkrotce zadluzenie 0sdb z tytulu kredytow mieszkaniowych bgdzie wigksze niz z tytutu kredytéw
konsumenckich”.



201

Oprocz wskazanych powyzej, stojacych przed Polska zadan, niezwykle istotne
dla sprawnego funkcjonowania rynku bankowego jest takze stworzenie odpowied-
nich przepiséw prawnych w celu zwigkszenia bezpieczenstwa systemu platnosci
oraz zwigkszenia ,,przejrzystosci” rynku’, a takze regulacja zasad reklamy produk-
tow, tak by ograniczy¢ jej ,,natarczywe”, niedogodne dla klientéw formy.

3. Zmiany w otoczeniu ekonomicznym oraz zmiany zachowan
i preferencji klientow

Kolejnym z wyréznionych czynnikéw, stanowiacym zrodlo glownych szans i
zagrozen dla bankowosci, a poprzez to wplywajacym w znaczacym stopniu na
zachodzace w jej obszarze przeobrazenia, jest otoczenie spoteczno-ekonomiczne.
Obecny stan polskiej gospodarki oraz stojace przed nia perspektywy, zwiazane
w duzej mierze z nasza akcesja do Unii Europejskiej, pozwalaja sadzi¢, ze w naj-
blizszych latach w Polsce moze nastapi¢ poprawa warunkow bytowych spoleczen-
stwa, wzrost otrzymywanych wynagrodzen. Oczekiwane pozytywne zmiany pod-
stawowych wskaznikow ekonomicznych oraz rosnaca $wiadomo$¢ finansowa
Polakow stwarzaja korzystne warunki do rozwoju sektora bankowego w odnie-
sieniu nie tylko do bankowosci detalicznej, ale rowniez do obslugi przedsigbiorstw.
Mozna bowiem spodziewac¢ sig, ze w niedalekiej przyszlosci fundusze strukturalne
przyczynia si¢ do zwigkszenia aktywnoS$ci przedsigbiorstw, co moze sig¢ przetozy¢
z kolei na wzrost zapotrzebowania na ushugi bankowe.

Wszelkie zmiany w otoczeniu ekonomicznym wplywaja zatem na wielkos¢
i strukturg popytu zglaszanego przez klientow na ushugi bankowe. W $wietle obec-
nych i przysztych tendencji w tym zakresie, wsrdd glownych celow stojacych
przed krajowymi bankami znajduja si¢ przede wszystkim:

—~ caltkowita orientacja na klienta,
— biezace, elastyczne dostosowywanie si¢ do potrzeb spoleczenstwa,
— poprawa relacji z klientem.

Pozadane kierunki rozwoju, w ktérych powinna zmierza¢ polska bankowosc,
dazac do wykorzystania szans stwarzanych przez jej otoczenie spoteczno-ekono-
miczne 1 jednoczes$nie unikajac potencjalnego zagrozenia, jakie stanowi odejscie
konsumentéw do innych posrednikéw finansowych , koncentruja si¢ zatem wokot
dbania o interes klienta. Banki powinny zatem dazy¢ do trafnej identyfikacji
potrzeb spofeczenstwa, umozliwia¢ zaspokojenie ich za pomoca swoich produk-
tow, a nastepnie zaciesnia¢ kontakty z pozyskanymi klientami.

% Dotyczy to m.in. obowiazku dostarczenia klientom odpowiednich informacji przed zawarciem
kontraktu. Jest to problem niezwykle wazny dla prawidlowego funkcjonowania rynku bankowego.
O tym, jak wiele interpretacji niejednoznacznych sformulowan pojawia si¢ w bankach, traktuje arty-
kut A. Kowalczyka Na granicy przyzwoitosci. Kolejny artykut tego autora: Etyka w dzialalnosci
marketingowej bankow [16] rozpatruje rolg etyki w dzialalnosci banku jako instytucji zaufania pub-
licznego, ukazujac rownoczesnie brak skutecznosci przepiséw dotyczacych rzetelnosci i przejrzy-
stosci oferty bankowej, zawartych w ustawie o kredycie konsumenckim.
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Catkowita orientacja na klienta oznacza kierowanie si¢ potrzebami klientow
i dazenie do zapewnienia im korzy$ci we wszystkich dziataniach podejmowanych
przez przedsigbiorstwo bankowe, przede wszystkim za$ w dzialalno$ci operacyjne;.
Na kazdym etapie podstawowej dzialalno$ci bankéw — podczas opracowywania
produktu, w sposobie jego wprowadzania na rynek i sprzedazy, a takze podczas
obstugi posprzedazowej — powinno by¢ zatem uwzgle¢dniane przede wszystkim
dobro klienta®. Skuteczna realizacje tej koncepcji moze, zdaniem autorki, zapewnié
wprowadzenie nastepujacych dziatan:

e segmentacja klientéw,

e identyfikacja potrzeb klienta w ramach wyodrgbnionych segmentéw,

e przygotowywanie oferty produktowej odpowiadajacej potrzebom zglaszanym
przez klientéw — odrebnie dla kazdego segmentu,

e dopasowanie kanatow dystrybucji produktéw do oczekiwan klientow,

e ciagle monitorowanie zmian w zakresie potrzeb i oczekiwan klientéw oraz
przeprowadzanie na tej podstawie modyfikacji oferty produktowej i sposoboéw
dystrybuciji.

Istota segmentacji rynku sprowadza si¢ do wyodrebnienia homogenicznych
grup klientéw i zaklada, iz pogrupowanie klientoéw wedlug specyficznych cech
ulatwi celne rozpoznanie ich potrzeb, co w konsekwencji przyczyni sie do trafniej-
szego dopasowania oferty do rzeczywistych oczekiwan tej grupy. Coraz wigksze
zroznicowanie potrzeb klientdow powoduje, iz rodzi sig konieczno$¢ poglebionej
segmentacji rynku, umozliwiajacej obslugg coraz mniejszych segmentow.

Identyfikacja potrzeb danego segmentu stanowi punkt wyjscia do opracowania
oferty bankowej, skierowanej wylacznie do tej czgsci spoteczenstwa. Wartos¢ pro-
duktu lub ustugi w kazdym przedsigbiorstwie wynika bowiem ze zdolnoéci do
sprostania oczekiwaniom odbiorcy. Zrozumienie tego, co i dlaczego klienci uznaja
za wazne, stwarza okazj¢ do zdobycia informacji o zmieniajacych si¢ priorytetach
1 jest szansa wytyczenia wlasciwego kierunku zmian [22, s. 13}. Oferta bankow
powinna zatem przybieraé coraz bardziej zréznicowane formy, wychodzi¢ na-
przeciw indywidualnym zadaniom klientéw; powinna by¢ idealnie dopasowana do
specyficznych potrzeb okreslonych segmentéw rynku.

Banki, ktore chca w przyszlosci by¢ konkurencyjne i osiagnaé sukces, poza
przygotowywaniem produktow odrgbnie dla kazdej grupy klientdow nie moga
zapomnie¢ takze o dopasowaniu kanalow dystrybucji do oczekiwan danego
segmentu. O atrakcyjno$ci oferty dla potencjalnego nabywcy §wiadczy bowiem nie
tylko rodzaj proponowanych ustug, ale takze ich dostgpnos¢, mozliwy sposéb ich
nabycia.

® K. Opolski w swych opracowaniach niejednokrotnie zwraca uwagg na btedny sposob myslenia
menedzerdw, ktorzy nie koncentrujg si¢ na kliencie. Autor zauwaza, iz wielu z nich uznaje, ze sukces
rynkowy firmy wymaga gléwnie stalych innowacji w zakresie produktu. Nastgpnie, w miarg rozwoju
firmy, przesuwaja oni swoje zainteresowanie w kierunku projektowania budzetoéw, troski o zasoby
i wewnetrzne rozgrywki. Firma zaczyna zajmowac sig soba i traci klienta z pola widzenia [22].
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Analiza spoleczenstwa w ostatnich latach ukazuje, iZ jego potrzeby finansowe,
ksztattowane pod wpltywem zmieniajacych sig¢ czynnikéw zewngtrznych, podlegaja
dynamicznym przeobrazeniom. Warunki funkcjonowania bankéw stawiaja wigc
przed tymi instytucjami ,.konieczno$¢ stworzenia ciagle aktualizowanego strumie-
nia informacji o zachowaniach klienta i uwrazliwienia calej kadry menedzerskie;j
na zmiany w sposobie podejmowania decyzji o zakupie” [22, s. 14]. Przeobrazenia
te powinny by¢ impulsem do przeprojektowania produktéw lub sposobow ich
sprzedazy. Analiza zachowan klienta powinna stanowi¢ zatem punkt wyjscia nie
tylko do pierwotnego opracowywania oferty dla wyrdznionego segmentu, ale takze
do przeprowadzania niezbgdnych jej modyfikac;ji.

Jednym z wyzwan stojacych przed wspotczesnymi bankami jest zatem odejscie
od orientacji na produkt i catkowite ukierunkowanie swych dziatan na klienta.
Koniecznos¢ ta wyraza niejako zmiang ogodlnej koncepcji funkcjonowania banku.
Innym, waznym celem do ktérego powinny zmierza¢ polskie banki, jest biezace,
elastyczne dostosowywanie si¢ do zmian w otoczeniu spoleczno-ekonomicznym.
Szybka adaptacja banku do nowych warunkéw jest bowiem niezbgdnym krokiem
do wykorzystania szans, jakie wywodzg sig z tej czgSci jego otoczenia. Uwzgled-
niajac obecne trendy w zachowaniach spoleczenstwa, wsrdd najistotniejszych
zadan stojacych przed polskg bankowoscia nalezy wyroznic:

1) réznicowanie produktow, czyli zindywidualizowanie oferty dla wyodre-
bnionych segmentdéw rynku,

2) wprowadzenie nowych kanaléw dystrybucji, bazujacych m.in. na coraz
wiekszej gotowosci spoteczenstwa do korzystania z telefonii, intemetu (w tym
rozwdj bankowosci elektronicznej),

3) oferowanie szerokiej gamy ustug, nie ograniczajace si¢ wylacznie do trady-
cyjnej dziatalnosci depozytowo-kredytowej (banki powinny rozwija¢ rowniez dzia-
falno$¢ zwiazana z operacjami na rynku kapitalowym, np. sprzedaz funduszy
inwestycyjnych i emerytalnych, emisjg obligacji, akcji, a takze ustugi na rynku
fuzji i przejec),

4) doradztwo finansowe — zarowno dla przedsigbiorstw, jak i dla segmentu
zamoznych klientow indywidualnych,

5) zapewnienie mozliwoéci nabycia wielu ustug finansowych w banku, nie
tylko tych charakterystycznych dla dzialalnosci bankowej, najlepiej w potaczeniu
z obnizong cena tych ustug (w tym celu banki powinny wchodzi¢ w powiazania
z innymi posrednikami finansowymi, np. z firmami ubezpieczeniowymi).

Otoczenie spoteczno-ekonomiczne, oprocz omoéwionych powyzej: catkowitej
orientacji na klienta oraz dopasowania si¢ do biezacych potrzeb spoleczenstwa,
stawia przed bankami komercyjnymi jeszcze jedno wyzwanie — poprawg relacji
z klientem. Pierwszy krok do tego celu powinno stanowi¢ wdrozenie systemu
zarzadzania relacjami z klientem — Customer Relationship Management (CRM).
Istota CRM jest orientacja na klienta i na warto$¢ firmy, ukierunkowanie na
tworzenie oraz pelne wykorzystanie trwajacych juz i przynoszacych zyski relacji
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z klientami za pomoca kompleksowych i zindywidualizowanych koncepcji: mar-
ketingu, sprzedazy i obstugi opartych na najnowocze$niejszych technologiach [27,
s. 5]. Na podstawie analizy dokonanej przez Roland Berger — Strategy Consultants
w czolowych niemieckich przedsiebiorstwach okazalo sig, ze glownym celem
stosowania CRM jest wzrost lojalnos$ci klientéw [27, s. 9 (wykres)]. Jednakze, aby
osiagnac zatozony cel, wdrozenie systemu musi by¢ w petni przemyslane i1 konsek-
wentne. CRM wywotal bowiem falg entuzjazmu i rozbudzit nadzieje i oczekiwania
przedsigbiorstw, po ktorej nadeszla z kolei faza rozczarowania [30, s. 3]. W litera-
turze przedmiotu mozna spotkac si¢ z opinia, iz ponad 50% przedsigwzig¢ tego
typu nie powodzi sig, a wsrod najczestszych przyczyn tego zjawiska nalezy
wymieni¢ wdrazanie CRM jako projektu:

— wybitnie informatycznego,

— bez zakorzenienia w strategii przedsigbiorstwa,

— budowanego obok biezacych procesow (nowe procesy nie odnosza si¢ do
starych),

— nie uwzgledniajgcego kadry zarzadzajacej i pracownikow [24, s. 32].

Banki, chcac wykorzystaé CRM jako skuteczne narzg¢dzie do poprawy relacji
z klientami, musza zatem unika¢ wymienionych bledow, pamietajac jednoczesnie,
ze CRM to nie tylko aplikacja, ale przede wszystkim koncepcja. Najwazniejsze sa
procesy biznesowe, aplikacja za$ ma je tylko wspiera¢ [24, s. 32].

Jednym ze sposobdéw budowania lojalnosci klientdow w bankach jest zatem
wykorzystanie CRM, ktéry gromadzi dane o ich potrzebach, przyzwyczajeniach
i preferencjach, pochodzace z roznych etapdw kontaktu banku z klientami. W celu
zwigkszenia lojalnosci konsumenta banki moga takze stosowaé nastgpujace sposoby:

e utrzymywanie dlugotrwalych wiezi z klientem (,lifetime” relationship) — naj-
lepsza droga do budowania lojalnosci jest zdolnos¢ do oferowania produktow
i ushug finansowych towarzyszacych wszystkim fazom zycia klienta [26, s. 299];

e poprawa jakosci oferowanych ustug — jako$¢ ustug finansowych warunkuje
stopien zadowolenia klientow, co wiaze si¢ z ich lojalno$cia wzgledem firmy
[13,s.36];

e wprowadzenie programéw lojalnosciowych — organizujac je samodzielnie dla
okreslonej grupy klientéw (np. dla posiadaczy kart kredytowych), ale takze
jako partner w innej instytucji, emitujac np. promocyjne karty platnicze’.
Jakos$¢ ustug bankowych rozumiana jest najczgsciej jako zdolno$¢ do zaspo-

kajania potrzeb klientéw. Banki powinny zatem prowadzi¢ stale badania nad

oczekiwaniami spoteczenstwa i dazyé do maksymalnego ich zaspokojenia®. Wazna

? Tematyce zalet programéw lojalnosciowych z punktu widzenia bankéw poswiecony zostal
artykul Jak zadbaé o lojalnosé klientow? [10].

¥ Okreslone na podstawie badan ankietowych IBnGR czynniki wptywajace na jako$é obslugi
duzych przedsigbiorstw oraz skalg ich waznosci dla tej grupy klientow w latach 1999-2002 doskonale
ukazuje m.in. artykul M. Penczar, Struktura popytu najwiekszych przedsigbiorstw na uslugi finansowe
do 2006 r. [23].
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wytyczna w tym zakresie moze by¢ takze wskazanie poziomu obshugi klienta jako
istotnego czynnika determinujacego lojalno$¢. Analiza przyczyn rotacji klientéw w
amerykanskich firmach, przeprowadzona przez American Management Associa-
tion pokazata bowiem, ze az 75% ,,0dej§¢” klienta spowodowanych bylo nie-
wlasciwg obstuga klienta (podczas gdy 13% nastapito w wyniku zlego funkcjono-
wania produktu, a 12% bylo efektem innych przyczyn) [28, s. 7]. Wyniki tych
badan wskazuja, ze banki powinny wigcej uwagi w przyszlosci poswiecié takze
problemowi obslugi klientow. Kazdy nabywca ustug bankowych powinien by¢
traktowany indywidualnie. Szczeg6lnie istotny dla rozwoju krajowej bankowosci
wydaje si¢ rozwoj obshugi najzamozniejszych klientow (private banking) oraz
klientébw o nieco mniejszym poziomie zamoznosci, ale ktérym juz nie odpowiada
masowa bankowosé detaliczna (personal banking)’.

Specjaliséci Instytutu Ipsos zwracaja uwage, ze zmiany w spoleczenstwie spo-
wodowaly ponadto konieczno$¢ nowego podejscia do zagadnienia lojalnosci. Dzi§
lojalnos¢ ksztattowana jest nie tylko poziomem zadowolenia klienta, ale takze jego
zaangazowaniem w relacjach z bankiem. Klient w pewien sposob asystuje juz przy
wytwarzaniu ostatecznego produktu. Nie przycigga go juz oferta zunifikowanego
pakietu, ale staje si¢ on wykonawca, ktory aktywnie bierze udziat w jego tworzeniu
i potwierdza swoja wolno$¢ wyboru [30, s. 3]. Banki powinny zatem dazy¢ do
oferowania niestandardowych, elastycznych produktéw, przy ktérych pozostawia
si¢ konsumentowi pewien margines swobody, a tym samym mozliwo$é wspoldecy-
dowania o ostatecznej formie ushugi. Nalezy wigc odchodzi¢ od sztywnych, z goéry
narzucanych warunkoéw, tak by zapewni¢ nabywcy mozliwos¢ modelowania
produktu, dostosowania go do wlasnych oczekiwan.

4. Rosngca konkurencja

Do czynnikoéw pierwotnych, stanowigcych zrodta giownych szans i zagrozen
1 wplywajacych w najwigkszym stopniu na zmiany w bankowosci, zaliczy¢ mozna
takZze wzmagajaca si¢ konkurencjg. Analizujac otoczenie konkurencyjne bankow,
nalezy wzia¢ pod uwage rywalizacje zaréwno z innymi podmiotami rynku finanso-
wego (z uwzglednieniem negatywnych konsekwencji jakie stanowi zjawisko dez-
intermediacji bank6éw)'®, jak i z bankami zagranicznymi (co istotne zwlaszcza)

® Istocie personal banking oraz private banking i ich roli w bankowosci poswigcony zostat
artykut L. Dziawgo Od personal banking do private banking [7].

' W wyniku proceséw globalizacji i deregulacji banki komercyjne stanely w ostatnich latach
wobec silnej konkurencji ze strony innych posrednikow finansowych, takich jak: towarzystwa ubez-
pieczen, fundusze inwestycyjne, domy maklerskie, kasy oszczgdnosciowo-zapomogowe, budowlane
kasy oszczednosci, kasy mieszkaniowe, spoldzielcze kasy oszczgdnosciowo-kredytowe i firmy leasin-
gowe. Instytucje te, okreslane najczgsciej mianem instytucji near-banks badz jako parabanki, wyko-
nuja czynnosci charakterystyczne dotychczas wylacznie dla dzialalnosci bankéw. Niektére z nich, np.
towarzystwa ubezpieczen i fundusze inwestycyjne, zajmuja si¢ przyjmowaniem depozytéw, inne za$
konkuruja z bankami komercyjnymi w obszarze udzielania kredytéw i pozyczek lub prowadzenia
rozliczen pienigznych.
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w obliczu otwarcia granic na zagranicznych posrednikéw finansowych). Jako

najwazniejsze cele krajowej bankowosci, wiazace sig ze sprostaniem szeroko rozu-

mianej konkurencji, mozna zatem wskazac:

— zmniejszenie kosztéw i wzrost rentownosci bankow'!,

— zmiang struktury dochodéw — w kierunku wzrostu pozaodsetkowych Zrédet
dochodéw,

— niedopuszczenie do utraty ,,narodowego charakteru™ sektora bankowego.

Zmniejszenie kosztow i wzrost rentownosci bankéw sa m.in. konsekwencja
osiagnigcia gléwnych celow, wymienionych w poprzednim punkcie pracy, trak-
tujacym o kierunkach niezbgdnych zmian wyznaczanych przez trendy w otoczeniu
spoleczno-ekonomicznym. A zatem wszelkie dziatania ukierunkowane na: catko-
wita orientacje na klienta, biezace dostosowywanie si¢ do potrzeb spoleczenstwa
oraz poprawg relacji z klientem przeloza si¢ ostatecznie na wzrost konkurencyj-
nosci banku. Na przyktad bank Wells Fargo szacuje, Ze koszt sprzedazy innych
produktéow stalym klientom jest 10-krotnie nizszy niz ich sprzedaz nowym
klientom [21, s. 54].

Dazac do redukcji kosztow i poprawy poziomu rentownosci, banki powinny
ponadto stosowa¢ m.in. nast¢pujace rozwigzania:

1) konsolidacje wewnatrzsektorowg, a takze powigzania kapitalowe z firmami
ubezpieczeniowymi,

2) efektywne zarzadzanie ryzykiem kredytowym'> — wedtug analiz Roland
Berger poprawa kontroli ryzyka kredytowego (m.in. za pomoca usztywnienia pro-
cedur przyznawania kredytéw oraz efektywnej organizacji procedur oceny i moni-
toringu zdolno$ci kredytowej) moze spowodowal obnizenie kosztow w polskich
bankach do 40% [8, s. 11],

3) outsourcing - zlecanie czynnoSci, ktore nie sa najwazniejsze dla zasadnicze-
go obszaru aktywnosci banku, innym wyspecjalizowanym przedsigbiorstwom
(m.in. w zakresie odzyskiwania naleznosci),

4) precyzyjne ustalanie cen — z badan przeprowadzonych przez firm¢ McKin-
sey wynika, ze klienci bankow sa duzo mniej wrazliwi na zmiany cen niz pow-
szechnie sadzono (zmiana w oprocentowaniu depozytow o 0,25% nie powoduje
jeszcze istotnego odptywu klientéw) [6, s. 92],

5) poprawg efektywnosci wykorzystania personelu oraz infrastruktury tech-
nicznej i warto$ci niematerialnych i prawnych — m.in. za pomoca sprzedazy lub
promocji produktéw ubezpieczeniowych w banku,

' Wedlug badan przeprowadzonych przez Roland Berger Strategy Consultants wskaznik
stosunku kosztéw do przychodow dla polskich bankéw komercyjnych w 2002 r. wynosit 63%
($rednia warto$¢), podczas gdy w najlepszych bankach UE znajdowat sig on na poziomie 45-50%.

2 Wedtug badan przeprowadzonych przez Roland Berger Strategy Consultants udziat kredytow
zagrozonych w 2003 r. w UE ksztaitowal si¢ na poziomie 5%, podczas gdy w Polsce wartos¢ ta
wyniosta 22%.
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6) utworzenie odrebnej oferty dla $rednich firm, odrdézniajacej si¢ od pro-
duktéw przeznaczonych dla najwigkszych przedsigbiorstw — wedlug ekspertow
Boston Consulting Group w Polsce pod pojgciem ,,duze firmy” znajduja si¢ w rze-
czywisto$ci Srednie firmy, segment bardzo trudny w obshidze; tymczasem ofero-
wanie $rednim firmom tych samych produktéw, co najwigkszym klientom, raport
BCG okresla jako ,,niezwykle drogi i nieoplacalne”,

7) szeroko rozumiang innowacyjnos¢ — nie tylko w zakresie wdrazania nowych
produktow, ale takze jako wprowadzanie innowacji procesowych, sprowadzaja-
cych si¢ do nowych rozwiazan w procesach realizowanych w sferze produkcji
i dystrybucji,

8) likwidacje nierentownych placowek bankowych badz tez zmniejszenie
zatrudnienia w oddziatach w celu utworzenia mniejszych placowek .

Sposréd wymienionych powyzej sposobow, stuzacych do zmniejszania kosz-
tow 1 poprawy rentownos$ci w bankach, szerszego omdwienia wymaga konsoli-
dacja. W obecnych warunkach konsolidacja bankéw powinna przebiega¢ nie tylko
w aspekcie wewnatrzsektorowym, ale takze w ujgciu migdzysektorowym — przyj-
mujac posta¢ konglomeratéw finansowych (doskonatym partnerem dla bankow sa
m.in. firmy ubezpieczeniowe). Umozliwi to bankom osiagnigcie, w okreslonej
perspektywie, wielu korzysci, do ktorych zaliczy¢ mozna m.in. redukcjg kosztow w
zwigzku z prowadzeniem wspolnej polityki marketingowej i kadrowej, wykorzy-
staniem wspolnych sieci sprzedazowych czy tez bardziej efektywnym wykorzysta-
niem informacji o kliencie. Silniejszy partner z reguly wprowadza takze nowe
technologie. Konsolidacja pozwala ponadto na osiagnigcie korzysci skali (wzrost
produkcji powoduje relatywnie mniejszy wzrost kosztow catkowitych) oraz ko-
rzysci ze zwigkszonego zakresu $wiadczonych ustug (koszty wspolnego swiad-
czenia kilku ustug sa nizsze niz koszty oferowania tych ustug oddzielnie, w ramach
odrgbnych przedsiebiorstw). Integracja przedsigbiorstw umozliwia takze dywersy-
fikacjg geograficzna dziatalnosci.

Chcac sprosta¢ rosnacej konkurencji, zarbwno ze strony zagranicznych ban-
kéw, jak i ze strony innych krajowych i zagranicznych instytucji dzialajacych na
rynku posrednikéw finansowych, banki powinny réwniez dazyé do zmiany struk-
tury uzyskiwanych dochodéw. Zmiang t¢ wymusza na bankach przede wszystkim
wystgpujace obecnie w bankowos$ci §wiatowe] zjawisko dezintermediacji, a takze
spadajace marze odsetkowe. W obliczu wymienionych zmian pozadanym kierun-
kiem rozwoju bankéw jest obnizanie udzialu dochodow z tytulu odsetek i wzrost
znaczenia pozaodsetkowych zrodet dochodéw. Dziatania bankéw w przysziosci
powinny zmierza¢ do realizacji nastgpujacych zadan:

13 Wielu autoréw porusza w swoich rozwazaniach problem efektywnosci placéwek bankowych,
m.in. B. Lepczynski zauwaza, iz Polsce funkcjonuje jeszcze przestarzaly model dystrybucji oparty na
duzych oddziatach bankowych, dwukrotnie wigkszych niz w Niemczech i trzykrotnie wigkszych niz
we Wioszech [19]. T. Klepacki oraz M. Urbaniak proponuja z kolei metody stuzace do oceny
efektywnosci i wydajnoSci oraz planowania rozwoju placéwek bankowych [14].
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1) zwigkszenia dochodéw z tytulu otrzymywanych prowizji (m.in. za obrét
platniczy, za transakcje zakupu-sprzedazy papierow wartoSciowych, za obshuge
emisji papierOw warto$ciowych, za transakcje instrumentami pochodnymi, trans-
akcje walutowe, leasing, faktoring);

2) profesjonalnego doradztwa i konsultingu [11, s. 85-86].

Odchodzeniu bankéw od odsetkowych zrodet dochodéw sprzyja wige rozsze-
rzanie aktywnosci poza obszar tradycyjnej dziatalnosci depozytowo-kredytowe;j.
Oprocz wymienionych powyzej przykladow, banki moga otrzymywaé prowizje
takze z tytulu wykorzystywania swych placoéwek do sprzedazy lub promocji pro-
duktow ubezpieczeniowych.

Kolejnym istotnym celem, z ktdrym musza si¢ zmierzy¢ polskie banki w
obliczu wzrastajacej konkurencji ze strony zagranicznych instytucji finansowych,
jest niedopuszczenie do utraty ,narodowego charakteru” sektora bankowego.
Zagadnienie udziatlu kapitatu zagranicznego w sektorze bankowym juz od kilku lat
jest tematem wielu dyskusji i stwarza okazj¢ do wymiany pogladow i prezentacji
roéznych stanowisk. W 1998 r., kiedy to okazato sig, Zze udzial kapitalu zagranicz-
nego w roku poprzednim stanowit niemal 40% lacznego wyposazenia kapitato-
wego sektora bankowego, nasilil sie niepokdj o zachowanie ,,narodowego charak-
teru” tego sektora. Wielu autorow nie krylo obaw przed przejéciem kontroli
wilascicielskiej nad bankami w obce rgce [12; 15; 19]. Okreslono woéwczas
40-procentowy udzial kapitatu zagranicznego za wielko$¢ optymalng dla polskiej
bankowosci [12, s. 16; 15, s. 23]). Tymczasem na koniec 2004 r. udzial bankow
zagranicznych w kapitale zakladowym bankéw komercyjnych wynidst 63%.
J. Kulawik w jednym ze swoich artykuléw poswigconych rozwazaniom nad kapita-
fem zagranicznym zauwaza, iz ,brak jest jednak podstaw, by twierdzi¢ — jak to
czesto bywa w Polsce — ze zagrozenia zdecydowanie przewazaja. Trzeba zatem
unikaé¢ sadow emocjonalnych i intuicyjnych, a z drugiej strony wystrzegac sig
my$lenia zyczeniowego™ [18, s. 14]. W obliczu obaw i zagrozen — sformutowanych
w pierwszej czesci artykulu — wynikajacych z wysokiego poziomu zaangazowania
kapitalu zagranicznego w analizowanym sektorze, przed bankowoscia w Polsce
stoi zatem trudne zadanie utrzymania ,,narodowego charakteru” sektora.

W obecnych warunkach trudno jest wyznaczy¢ kolejna wielko$¢ graniczna dla
zaangazowania kapitalowego zagranicy w sektorze bankowym. Sposobu na osiag-
niecie celu okreslonego jako ,utrzymanie narodowego charakteru tego sektora”
autorka upatruje raczej w podniesieniu konkurencyjnosci polskich bankéw, by
mogly si¢ one utrzymaé na rynku w obliczu otwarcia granic. Zbiér konkretnych
dziatan, ktore powinny podjaé krajowe banki, jest zatem identyczny jak ten, ktory
zostal okre$lony w przypadku dwoch pozostalych — opisanych juz powyzej - ce-
16w, jakie wiaZa si¢ ze sprostaniem szeroko rozumianej konkurencji. Rzetelna
realizacja przedsigwzi¢¢ majacych na celu zmniejszenie kosztow i wzrost rentow-
nos$ci bankdéw oraz znalezienie pozaodsetkowych zrédet dochoddéw podniesie
bowiem konkurencyjno$¢ polskich bankéw i tym samym przyczyni si¢ do ich
przetrwania.
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5. Ogolne trendy w gospodarce Swiatowej

Ogodlne trendy, ktore wystepuja w gospodarce swiatowej, takze nie pozostaja
bez wptywu na ksztaltowanie sig¢ sektora bankowego. Zmiany uwarunkowan oto-
czenia bankow, bgdace wynikiem tych megatrendow, wplywaja w bardzo szerokim
zakresie na ksztalt polskiej bankowosci. Uogodlniajac, mozna zatem powiedziec, iz
takie zjawiska, jak globalizacja, deregulacja czy postgp techniczny, umozliwiaja,
warunkuja oraz wymuszaja zmiany w bankowosci, wyznaczajac tym samym kie-
runki jej rozwoju. Ze wzgledu na ograniczona objgtos¢ artykutu, autorka przyjrzy
si¢ w tym miejscu wylacznie wyzwaniom, jakie stawia przed wspolczesnymi
bankami- postgp techniczny (uznajac, ze perspektywy rozwojowe bedace konsek-
wencja pozostatych czynnikéw zostaly ujgte juz w poprzedniej czgSci rozwazan,
np. zmiany w regulacjach prawnych, konsolidacja wewnatrzsektorowa, tworzenie
konglomeratow finansowych i pozostale formy integracji dziatalnosSci bankow
z innymi podmiotami).

Wydaje sig, ze w aspekcie postepu technicznego w najblizszej perspektywie na
rozwdj bankowosci szczegdlny wplyw begdzie mial rozkwit informatyzacji oraz
telekomunikacji. Cel stojacy przed bankami komercyjnymi w tym zakresie mozna
zatem sformutowac nastgpujaco: wykorzystanie nowych technologii, tak by przy-
czynily si¢ one do obnizenia kosztow i lepszego zaspokojenia potrzeb klientow.
Wsrod konkretnych sposobdw, pozwalajacych na tego celu mozna wyrdznic:

— rozwdj nowych kanatow dystrybucji ustug bankowych i komunikacji z klien-
tami (call centers, bankomaty, telefonia mobilna, internet — w tym bankowo$¢
elektroniczna, CRM);

— wprowadzenie zintegrowanego systemu informatycznego (ZSI) w bankach,
ktére nie zakonczyly jeszcze prac w tym zakresie '*.

Nowe kanaly dystrybucji i komunikacji z klientami sa czynnikiem niezbednym
do rozwoju bankowosci w Polsce, jednakze nalezy pamietaC, Zze stanowia one
jedynie uzupelnienie tradycyjnych form. Badania instytutu Ipsos, przeprowadzone
na przetomie pazdziernika i listopada 2003 r., wéréd przedstawicieli 31 bankow",
wykazaty, ze wigkszos$¢ klientow (79%) kontaktuje si¢ z bankiem w sposob trady-
cyjny w oddziale, 27 % przez call center, 21% przez intemet i rOwniez 21% przez
telefony komérkowe [1].

Kolejnym wyzwaniem, stojacym przed wspolczesnymi bankami, jest posia-
danie sprawnie funkcjonujacego, kompleksowego systemu informatycznego.
W obecnych warunkach dzialalnosci bankow (rosngoa liczba klientdw, rosnaca
liczba i1 coraz wigkszy asortyment produktow, coraz bardziej ztozone ushugi)
trudno sobie wyobrazi¢ przedsigbiorstwo bankowe nie zinformatyzowane. Banki,

1* Obecnie prace na procesem wdrozeniowym ZS] trwaja m.in. w PKO BP SA.
!5 Banki do badania wybrane zostaly sposréd 35 najwigkszych bankéw z listy miesigcznika
,Bank”.
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ktore nie posiadaja jeszcze w peini sprawnego zintegrowanego systemu, powinny
zatem dazy¢ do jego wprowadzenia. ZSI dziala w czasie rzeczywistym (kazda
operacja w momencie jej wykonania aktualizuje saldo) i obejmuje wszystkie
jednostki banku, opierajac si¢ na scentralizowanej bazie danych. Centralna baza
zawiera calo$¢ informacji o klientach 1 produktach, umozliwiajac tym samym
kazdemu klientowi dostep w kazdej placowce (niezaleznie od tego, w ktorej ma
zatozony rachunek) do peinej gamy oferowanych ustug [31, s. 72 i nast.].

Praca w czasie rzeczywistym jest obecnie standardem w systemach bankowych
i stanowi warunek konieczny do ,,odmiejscowienia” rachunku w sieci oddziatow
operacyjnych banku. Informacje o pozycji banku w czasie rzeczywistym sa istotne
dla okre$lenia ryzyka bankowego i zabezpieczenia plynno$ci na rynku pieni¢znym
i walutowym, w tym biezacej kontroli limitow [31, s. 76]. Przed bankami, ktore nie
wdrozyly jeszcze ZSI, stoi zatem konieczno$¢ wprowadzenia tego systemu.

6. Podsumowanie

Zaprezentowane w niniejszym artykule rozwazania stanowia probe¢ identyfi-
kacji najwazniejszych szans i zagrozen dla polskiego sektora bankowego oraz
wskazania gtdéwnych perspektyw rozwojowych. Poszukiwania autorki, dotyczace
wytyczenia pozadanych kierunkéw rozwoju wspolczesnej bankowosci, oparte zo-
staly na czterech filarach: 1) ksztaltowaniu sig¢ regulacji prawnych dotyczacych

Tabela 1. Perspektywy rozwojowe bankowosci w Polsce

Zjawiska

w najwigkszym stopniu

Pozadane kierunki

Zbiory konkretnych dziatan, umozliwiajacych

dotyczacych
funkcjonowania rynku
bankowego

poprawy poziomu
bezpieczenstwa bankow
do rozwigzan unijnych

wplywajace na zmiany rozwoju rozwoj bankowosci w okreslonym kierunku
w bankowosci
1 2 3
Ksztaltowanie SIQ dostosowanie regulacji o wdrozenie przepis(’)w Nowej Bazylejskiej
regulacji prawnych, prawnych dotyczacych Umowy Kapitalowej

dostosowanie regulacji
prawnych w zakresie
ochrony konsumenta do
rozwiazan unijnych

® rozszerzenie zakresu instytucji,

w przypadku ktorych klienci moga
dochodzi¢ swoich praw za pomoca Arbitra
bankowego

® rozszerzenie zakresu spraw, ktore moga by¢

przedmiotem postgpowania przed Arbitrem
bankowym

® uregulowanie ochrony praw konsumenta

zaciagajacego kredyt hipoteczny
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cd. tab. 1
1 2 3

zapewnienie ,,warunkéw | e stworzenie odpowiednich przepis6w
pr 3W"}’Cl'1”' prawnych w celu: zwigkszenia
UmOi.thaJQC)’Ch bezpieczenstwa systemu platnosci i
prawidiowe zwigkszenia ,,przejrzystoéci” rynku, a takze
funkcjonowania rynku regulacja zasad reklamy produktéw, tak by
bankowego ograniczy¢ jej ,,natarczywe”, niedogodne

dla klientéw formy

Zmiany w otoczeniu
ekonomicznym oraz
zmiany zachowan

i preferencji klientéw

calkowita orientacja na
klienta

segmentacja klientéw

identyfikacja potrzeb klienta w ramach
wyodr¢bnionych segmentow

® przygotowywanie oferty produktowej —
odrebnie dla kazdego segmentu —
odpowiadajacej potrzebom zglaszanym
przez klientéw

® dopasowanie kanalow dystrybucji
produktoéw do oczekiwan klientow

® ciggle monitorowanie zmian w zakresie
potrzeb i oczekiwan klientéw oraz
przeprowadzanie na tej podstawie
modyfikacji oferty produktowej i sposobdw
dystrybucji

biezace, elastyczne
dostosowywanie si¢ do
potrzeb spoteczenstwa

® réznicowanie produktow, czyli
zindywidualizowanie oferty dla
wyodrgbnionych segmentéw rynku

¢ wprowadzenie nowych kanalow dystrybucii,
z wykorzystaniem m.in. coraz wigkszej
gotowosci spoteczenstwa do korzystania
z lelefonii i internetu (w tym rozwdj
bankowosci elektronicznej)

® oferowanie szerokiej gamy ustug, nie
ograniczajace sig wylacznie do tradycyjnej
dzialalnosci depozytowo-kredytowej, w tym
doradztwo finansowe

® zapewnienie mozliwosci nabycia wielu
ustug finansowych w banku (w tym celu
banki powinny wchodzi¢ w powiazania
z innymi posrednikami finansowymi, np.
z firmami ubezpieczeniowymi)

poprawa relacji
z klientem

¢ wdrozenie systemu zarzadzania relacjami
z klientem CRM

® utrzymywanie dtugotrwatych wigzi
z klientem (,,lifetime” relationship)
® poprawa jakosci oferowanych ustug
® wprowadzenie programéw lojalnosciowych
e poprawa obstugi klientow — m.in. rozwdj
private banking oraz personal banking
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3

® oferowanie niestandardowych, elastycznych
produktéw, dajacych konsumentowi
mozliwosé wspotdecydowania o ostatecznej
formie ustugi

Rosnaca konkurencja
ze strony bankéw
zagranicznych oraz ze
strony innych
krajowych i
zagranicznych
instytucji, dziatajacych
na rynku posrednikow
finansowych

zmniejszenie kosztéw
1 wzrost rentownosci
bankéw

® realizacja zadan wyznaczonych w ramach
wszystkich kierunkéw zmian, jakie
okreslone zostaty przez trendy w otoczeniu
spoleczno-ekonomicznym

® konsolidacja wewnatrzsektorowa, a takze

tworzenie konglomeratéw finansowych

efektywne zarzadzanie ryzykiem

kredytowym

® outsourcing, m.in. w zakresie odzyskiwania
naleznosci

® precyzyjne ustalanie cen

® poprawa efektywnosci wykorzystania
personelu oraz infrastruktury technicznej
i wartosci niematerialnych i prawnych

e utworzenie odrgbnej oferty dla srednich
firm, odrézniajace;j sig od produktéw
przeznaczonych dla najwiekszych

¢ szeroko rozumiana innowacyjnos¢

likwidacja nierentownych placéwek

bankowych badz tez zmniejszenie

zatrudnienia w oddziatach w celu

utworzenia mniejszych placéwek

zmiana struktury
dochodéw — w kierunku
wzrostu
pozaodsetkowych zrodet
dochodéw

® zwigkszenie dochodéw z tytutu otrzymy-
wanych prowizji, w tym wykorzystywanie
placowek banku do sprzedazy lub promocji
produktéw ubezpieczeniowych

o profesjonalne doradztwo i konsulting

niedopuszczenie do
utraty ,,narodowego
charakteru” sektora
bankowego

podniesienie konkurencyjnosci polskich
bankéw w taki sposob, by mogly sig one
utrzymac na rynku w obliczu otwarcia gra-
nic, za pomoca realizacji zadan wyznaczo-
nych w ramach dwéch powyzszych celéw

Ogdlne trendy
zachodzace w
gospodarce swiatowej ze
szczeg6lnym uwzgled-
nieniem postgpu tech-
nicznego (przy zaloze-
niu, ze globalizacja

i deregulacja zostaly
ujgte juz w analizie
poprzednich determinant

rozwoju bankowosci)

wykorzystanie nowych
technologii, tak by
przyczynity sig¢ one do
obnizenia kosztow i
lepszego zaspokojenia
potrzeb klientéw

¢ rozwoj nowych kanalow dystrybucji ustug
bankowych i komunikacji z klientami (call
centers, bankomaty, internet — w tym
bankowos$¢ elektroniczna)

e wprowadzenie zintegrowanego systemu
informatycznego (ZSI) — dla bankéw, ktére
nie zakonczyly jeszcze prac w tym zakresie

Zrodlo: opracowanie wiasne.
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funkcjonowania rynku bankowego, 2) zmianach w otoczeniu ekonomicznym oraz
zmianach zachowan i preferencji klientow, 3) rosnacej konkurencji ze strony
bankéw zagranicznych oraz ze strony innych krajowych i zagranicznych instytucji
dzialajacych na rynku posrednikéw finansowych, 4) ogdlnych trendach zachodza-
cych w gospodarce $wiatowej. Przeprowadzona w pierwszej czgsci opracowania
analiza wykazala bowiem, iz to one w najwigkszym stopniu determinuja rozwdj
sektora bankowego. Czynniki te jednakze przenikaja si¢ i nachodzg na siebie,
trudno zatem unikna¢ w opracowaniu powielania sig pewnych szczegétowych
rozwigzan, ktore powinny stosowac banki, dazac do okreslonych celow.
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THREATS AND OPPORTUNITIES FOR THE BANK SECTOR
IN POLAND AND ITS DEVELOPMENT PERESPECTIVES

Summary

The aim of the article that follows is the attempt to identify the main directions of Polish banking
system development, which have been presented as the consequence of the phenomena taking place
in bank environment. Among the factors which influence bank sector development one can distin-
guish 1) the forming of new legislation regulating bank market development, 2) economic environ-
ment changes and client behaviour and preference changes, 3) the growth of foreign banks compe-
tition as well as of other home and foreign financial market institutions, 4) general trends in the world
economy.

Mgr Magdalena Swacha-Lech jest asystentka w Katedrze Finansow i Rachunkowosci na Wy-
dziale Gospodarki Regionalnej i Turystyki w Jeleniej Gérze.
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