Przysziosé ustug bankowych dla klientow indywidualnych w Polsce.

W zasadzie tytul tego artykulu moglby z powodzeniem odnosi¢ si¢ do przysztosci ustug
bankowych na §wiecie. Tres¢ bytaby podobna do wielu prezentacji wiodacych przedstawicieli
branzy lub doradcow od strategii i rozwoju, ktdére mozna zobaczy¢ i wystucha¢ na cyklicznie
odbywajacych si¢ konferencjach lub przeczyta¢ jako specjalne raporty, ksiazki i opracowania
kierowane do najwyzszych ranga menadzerow i stuzace gldwnie zwigkszeniu komfortu ich
pracy poprzez zmniejszeniu niepewnosci dziatania w czasie.

To jest wersja tradycyjna, fatwa i1 przyjemna. Fakty sa inne. Przewidywanie przysztosci stato
si¢ obecnie trudniejsze niz kiedykolwiek, a w S$rednim horyzoncie czasowym wrecz
niemozliwe. Skonczyt si¢ czas genialnych, wszystkowiedzacych menedzeréw potrafiacych
przewidzie¢ rozwo6j swojej branzy, odgadna¢ prawdziwe potrzeby klientow i okresli¢ cechy
szczegblne produktow. Rola drogich doradcoéw czytajacych przysztos¢ z krysztatowej kuli tez
si¢ ograta 1 poza niewatpliwie wysokim rachunkiem za usluge nie ma co liczy¢ na wigcej.
Szybkos$¢ zachodzacych zmian jest oszalamiajaca. Przyszlosci nie da si¢ przewidzie¢ ani
zaplanowac, trzeba ja tworzy¢.

Trzy sity napgdowe w najwigkszym stopniu ksztattujace przyszto$¢ to: rozwdj technologii,
przemiany instytucjonalne i zmiany hierarchii warto$ci wplywajace na styl zycia ludzi.
Dotyczy to rowniez finanséw i1 bankowos$ci, a sprawdza si¢ doskonale w bankowosci
detaliczne;.

Globalizacja w finansach jest bardziej widoczna niz gdzie indziej, wigc trendy rozwoju
obserwowane na najbardziej rozwinigtych rynkach powinny wkrotce sta¢ si¢ rzeczywistoscia
naszego sektora bankowego. Powtarzanie nieodleglych w czasie do$wiadczen
zaawansowanych gospodarczo krajow zachodnich wydaje si¢ prawdopodobnym scenariuszem
dla Polski i dobrze by bylo aby si¢ do tej lekcji dobrze przygotowaé. Perspektywa spojrzenia
w przysztos¢ bankowosci detalicznej w Polsce w najwigkszym stopniu jest zdeterminowana
mozliwo$ciami i sposobem dolaczenia do najlepszych. Pomimo korzystania z najlepszych
praktyk i wzorcoOw nie wszystko jest oczywiste, a pytania dotycza tego, jak szybko zmiany
beda nastgpowaé, ktore banki beda przewodzié, czy pojawi si¢ konkurencja instytucji
niebankowych, kto bedzie wygranym, a kto przegranym. Wszystko to sktada si¢ na obraz
polskiej bankowosci detalicznej za kilka lat. Jedno jest pewne — bgdzie on zupehie inny niz
dzis. O ile w bankowosci krajow zachodnich zachodza rewolucyjne zmiany, to ich giebokos¢
w naszym kraju bedzie jeszcze wigksza ze wzgledu na wzgledne zacofanie naszych bankow i
zmiany wlasnos$ciowe sprzyjajace szybkiemu dostosowaniu do standardéw §wiatowych.
Restrukturyzacja bankéw tradycyjnych (co oferty i do sposobu obstugi klientow)
prowadzacych obstuge klientéw indywidualnych 1 wejscie nowych, budowanych od podstaw
bankow detalicznych beda ksztattowaé procesy burzliwych przemian na rynku.

Spojrzenie na rynek bankowosci detalicznej oczami konkurenciji..

Godzi si¢ wspomnie¢, ze na progu lat dziewig¢cédziesiatych rynek bankowosci detalicznej byt
podrecznikowym przyktadem monopolu przynaleznego Powszechnej Kasie Oszczgdnosci,
bowiem udziat Banku Gospodarki Zywnosciowej i bankoéw spotdzielczych w obshudze
ludnoéci byt nieistotny, a PEKAO S.A. koncentrowalo si¢ na obstudze rachunkow
walutowych. Jak kazdy monopolista tak i PKO BP, dyktowata warunki klientom oferujac
niewielka liczbg prymitywnych produktéw niskiej jakosci. Trudno sobie wyobrazi¢, ale karty
platnicze mozna bylo zobaczy¢ w wylacznie w portfelach obcokrajowcow, a i tak byty
bezuzyteczne, poniewaz punktéw akceptacji bylo niewiele, a bankomatoéw zaledwie kilka.



Rozmontowanie monopolu nastgpowato powoli, raczej w warunkach wspotpracy niz
rzeczywistej konkurencji. Wyodrebnione z NBP w 1989 r. banki komercyjne poczatkowo
kontynuowaty specjalizacj¢ korporacyjna, podobnie jak wiele nowopowstajacych bankéw
prywatnych. Dopiero radykalne pogorszenie jakosci portfela kredytow przedsigbiorstw i
kryzys sektora bankowego zwrdcil uwage na potencjal biznesowy tkwiacy w obstudze
klientow indywidualnych. Od potowy lat dziewigédziesiatych mozna zaobserwowaé
systematyczne rozszerzanie dziatalno$ci bankéw komercyjnych na rynek detaliczny. Pekao
S.A. sprytnie przeksztatcito rachunki walutowe w uniwersalne Eurokonto, a sposréd bankow
komercyjnych Powszechny Bank Gospodarczy w Lodzi, Wielkopolski Bank Kredytowy i
Bank Depozytowo Kredytowy w Lublinie najszybciej 1 agresywnie weszly na rynek
detaliczny rozszerzajac jednoczes$nie sie¢ oddzialdow. Anegdota jest powtarzana do dzi$
opowies¢, ze dziatalno$¢ detaliczna tych bankow rozpoczynata si¢ od wiernych kopii
produktéw i uslug oferowanych przez PKO BP, bynajmniej nie dlatego, ze byty doskonate,
ale jedyne dostepne wzorce na rynku polskim. Dla Powszechnej Kasy Oszczednos$ci miato to
taki skutek, ze utwierdzito bank w blgdnym przekonaniu o wysokiej jakosci wiasnych
produktéw i1 ustug. Podczas gdy oferta bankow wchodzacych na rynek detaliczny ewoluowata
w miar¢ wzrostu konkurencji i mozliwosci technologicznych, PKO BP w minimalnym
stopniu unowoczes$nialo swoja oferte 1 systematycznie tracito rynek, pod koniec lat
dziewigédziesiatych ustepujac wyraznie pod wzgledem jakosci obslugi i technologii
bezposredniej konkurencji.

Kolejny przelom dla rozwoju bankowosci detalicznej w Polsce to niewatpliwie koniec lat
dziewigcédziesiatych 1 poczatek trzeciego tysiaclecia.
Banki komercyjne uznaty bankowos¢ detaliczng za jeden ze swoich strategicznych obszarow
dziatalnosci 1 w konsekwencji poswigcity temu wigcej uwagi oraz pieni¢dzy na wdrozenie
zintegrowanych systemoéw informatycznych, ktére stanowia podstawg do skutecznej
egzekucji strategii ekspansji w detalu. Dodatkowo wewngtrzna (Pekao, Kredyt Bank, BIG i
Bank Gdanski, WBK i Bank Zachodni, Citibank i Bank Handlowy) i zewngtrzna (PBK 1
BPH) konsolidacja stwarza warunki dla powstania bankow detalicznych majacych mase¢
krytyczna dla uniwersalnej obstugi tego rynku we wszystkich segmentach.
Nowym zjawiskiem o doniostym znaczeniu bylo wejscie na rynek bankowos$ci detalicznej
nowych podmiotow realizujacych projekty od podstaw. Byly to zarowno banki majace bogata
ekspertyze, doswiadczenie migdzynarodowe 1 wiele sukcesow w obstudze klientow
indywidualnych, inwestorzy finansowi z dziedziny ubezpieczen i sieci dystrybucji produktow
finansowych, jak 1 przedsigwzigcia venture capital. Na pierwszej fali powstaty nowe sieci
detaliczne Millenium, Handlobank, rozszerzyl swoja dziatalno$¢ Citibank. Ostatnio pojawity
si¢, badz szykuja si¢ wkrotce do wejscia: Deutsche Bank 24, Nordea i MultiBank kolejne
detaliczne dziecko BRE Banku. Nalezy odnotowa¢ ambitne inicjatywy stworzenia krajowe;j
sieci detalicznej przez InvestBank oraz LukasBank. To ostatnie przedsigwzigcie jest efektem
przejecia kontroli nad regionalnym Bankiem Swietokrzyskim przez sie¢ posrednictwa
sprzedazy kredytow detalicznych LUKAS. Nowy rozdziat bankowosci detalicznej w Polsce
otworzyl BRE Bank S.A. tworzac mBank, pierwszy bank wirtualny w Europie Srodkowej.
Stworzony przez mBank model biznesowy postawil na glowie tradycyjne zasady obstugi
klientow indywidualnych. Jego podstawowe elementy to niezwykle Kkorzystne
oprocentowanie lokat 1 $rodkow na rachunku oszczednosciowo-rozliczeniowym oraz
rezygnacja z optat za transakcje dokonywane w trybie samoobstugowym przez klientow.
Wszystko to sktada si¢ na przejrzysta, nowoczesna i korzystna dla klientow propozycje
finansowa, ktéra zdobyta bltyskawicznie ich przychylnos¢.
mBank jako pierwszy zaoferowal produkty 1 ustugi dostgpne wytacznie za posrednictwem
zdalnych kanaléw dostgpu z wykorzystaniem zdalnych kanatow komunikacji - Internet
Telefon, SMS, WAP. W jego $lady poszedt Volkswagen Bank Direct oraz Inteligo



wspotpracujace z Bankgesellschaft Berlin. Pojawienie si¢ bankéw wirtualnych z nowa
propozycja biznesowa, ktéra bynajmniej nie ogranicza si¢ do korzystnej ceny, a bazuje w
istocie na wygodzie i doskonatej jakosci obstugi na odleglo$¢, nie jest zagrozeniem sensu
stricto dla bankow tradycyjnych, ale sygnatem, ze dotychczasowy model obstugi jest
przestarzaly. Reakcja klientow, opinie ekspertéw i prasy fachowej potwierdzaja te teze.
Odpowiedz samych bankow tradycyjnych na rzucone wyzwanie jest ambiwalentna, banki
posiadajace technologi¢ informatyczna pozwalajaca na zintegrowana obstuge klientow we
wszystkich kanatach dystrybucji w czasie rzeczywistym podjety rzucone wyzwanie, inne
przynajmniej werbalnie lekcewaza znaczenie elektronicznych kanatow dystrybucji dla
zapewnienia satysfakcji klientow.

Na polskim rynku konkuruja ze soba obecnie najlepsze instytucje finansowym na §wiecie.
Banki dziatajace na rynku detalicznym w Polsce naleza do grona tych, ktére wyznaczaja
swiatowe trendy rozwoju w tej dziedzinie. Nalez do nich z pewnos$cia: Citibank, Banco
Commercial Portugues (MILLENIUM), UniCredito Italiano (Bank PEKAO S.A.), ING
(Bank Slaski), Allied Irish Bank (WBK i BZ), Bank Austria i HypovereinsBank (PBK i BPH),
Reiffeisen, Kredietbank, Fortis Bank, czy wreszcie wchodzace na rynek Deutsche Bank 24,
Credit Agricole (Lukas Bank) oraz Nordea. Na polskim rynku nie ma stabeuszy, nawet PKO
Bank Polski rozwija konsekwentnie swoja ofert¢ mimo oczywistych stabosci
technologicznych.

Rozw¢j bankowos$ci detalicznej w najblizszych latach bedzie wyznaczat postep
technologiczny, restrukturyzacja istniejacych i wejscie nowych, dostosowanych do Nowe;j
Ekonomii instytucji finansowych i zmiany w stylu zycia klientow. Technologie informacyjne i
telekomunikacja zmieniaja gruntownie §wiat w ktérym zyjemy z niewyobrazalna szybkoscia.
Ich wptyw na funkcjonowanie przedsigbiorstw osiagnat mase¢ krytyczna dajac asumpt do
nazwania gospodarczej przysztosci Nowa Ekonomia. Dla czg$ci firm Nowa Ekonomia jest juz
rzeczywistoscia 1 to wlasnie one wyznaczaja $ciezki innowacji i rozwoju gospodarczego. Sa
wsrod nich zaréwno firmy ze stuletnia tradycja jak General Electric, dlugoletni liderzy
rewolucji informacyjnej IBM, Microsoft, Hewlett Packard, ale rowniez firmy ktorych jeszcze
kilka lat temu nie bylo jak CISCO, Amazon.com, Yahoo!, czy AOL. Sektor finansowy
uznawany za ostoj¢ stabilnosci i tradycji nie jest odporny na zmiany, a wrecz przeciwnie,
charakter zachodzacej rewolucji technologicznej pozwala sadzié, ze wlasnie tutaj dokonaja si¢
radykalne przeobrazenia. Gloéwna osia zmian technologicznych bedzie niewatpliwie
INTEGRACIJA dziatalno$ci w czasie rzeczywistym we wszystkich mozliwych aspektach:
integracja kanatow dystrybucji, integracja informacji o klientach, integracja proceséw
wewngtrznych, integracja zewnetrzna. Technologia ze wzgledu na masowe zastosowanie w
biznesie 1 zyciu prywatnym, w tym gltownie technologia informacyjna (IT) znajduje si¢ w
centrum zmian, a nie gdzie$ na peryferiach. IT redukuje czas i przestrzen. IT umozliwia
catkowita przejrzystos¢ rynkow. IT jest elektronicznym ukladem nerwowym
przedsigbiorstwa. IT wywiera wptyw na wszystko 1 wszystkich. Za$ Internet jest nie tylko
najdoskonalszym zastosowaniem IT, ale przelomowym wynalazkiem w historii cywilizacji.
Wszechstronne zastosowanie Internetu w biznesie nie daje przewagi konkurencyjnej, jak
mowi M.Porter, poniewaz staje si¢ powszechne. Ci, ktorzy tego nie pojmuja, traca dystans,
ktéry staje si¢ coraz trudniejszy do odrobienia. Internet w biznesie, nie sprowadza si¢ do
obecnosci na stronach www. Jego gtowna sila polega na interakcji pracownikéw, klientow
oraz pracownikéw z klientami. W ciagu zaledwie kilku lat internet przestal by¢ wielkim
zbiorem, w ktérym poszukuje si¢ danych i informacji potrzebnych do rozwiazywania swoich
problemow, a zaczat otwiera¢ mozliwosci catkowitej zmiany logiki prowadzenia interesow.
To si¢ odnosi takze do finansow, by wspomnie¢ nowe modele biznesowe supermarketow
finansowych na platformie open finance czy agregatoréw finansowych. Internet w zadnym
razie nie zastapi calkowicie tradycyjnych sposobow kontaktu z klientami, nie wyeliminuje



oddziatéow, ale z pewnos$cia zmieni ich funkcje i role¢ w systemie kanatéw dystrybucji i
komunikacji.

Bankowos$¢ detaliczna to biznes ustugowy, gdzie wszystko musi by¢ podporzadkowane
osiaganiu satysfakcji klientow. O ile technologia jest warunkiem koniecznym dla stworzenia
konkurencyjnej organizacji, to rozstrzygajacym jest motywacja 1 zaangazowanie
pracownikow. Aby to osiagna¢ niezbedne sa glebokie zmiany instytucjonalne. Ten proces
pracownicy Sztokholmskiej Akademii Ekonomicznej, Jonas Ridderstrale i K.Nordstroem
okreslaja mianem ,, przebudowy mauzoleow”.

Spojrzenie na rynek bankowosci detalicznej oczami klienta.

W realnym socjalizmie klient byl panem, ale tylko na zniszczonych plakatach w placowkach
handlowo-ustugowych, gdzie cata wiladza byla po stronie sprzedawcy panujacego nad
rozdziatem niedoboréw. Podaz byla mala, popyt duzy, wigc cena oraz jako$¢ towarow i
obstugi nie miata znaczenia. Upokorzenia klienta nie miaty konca. Bankowo$¢ jako
ezoterczny produkt kapitalizmu byla dzialalno$cia uboczng procesu planowania, wige
sprowadzono ja do funkcji absolutnie niezb¢dnych i produktow najbardziej prymitywnych.
Krélem byla gotowka, konta posiadali pracownicy administracji panstwowej, pracownicy
naukowi 1 cinkciarze. Reklamowano oszczedzanie, szczegdlnie w pazdzierniku, gidwnie aby
zapobiec popytowi konsumpcyjnemu w okresie Swiat Bozego Narodzenia. Kredyt byt trudno
dostepny, ale korzystny, wigc klientéw nie odstraszaly warunki formalne i1 potrzeba
poreczenia przez liczne rzesze cztonkdw rodziny i znajomych.

Czas jezyka pustej reklamy minat bezpowrotnie. Ale wielu z nas doskonale pamigta ten okres.
Dlatego dzisiaj wymagania konsumentow sa artykutowane petnym glosem i zdecydowanym
czynem. W wielu aspektach pamigtamy przesztos¢ jako zaprzeczenie normalnosci, co
skutkuje krytycznym podej$ciem do rzeczywisto$ci. Tymczasem wydaje si¢ nam, ze $wiat
oszalal. Nic nie jest takie jak przedtem. Transformacja polskiej gospodarki natozyla si¢ z
najwigkszymi zmianami technologii informacyjnych na $wiecie. Wszystko si¢ zmienito.
Warunki pracy, ktora w wielu przypadkach przeksztalcita si¢ w bezrobocie. Zarobki.
Dostepnos¢ towaréow. Podejscie firm do klientoéw i klientow do firm.

Rosnie pewno$¢ siebie konsumentow, ktorzy za cigzko zarobione pieniadze oczekuja
odpowiedniej jakosci produktow i1 obstugi. Z pewnym opoOznieniem ustgpuje bojazn i
nieSmiatlo$¢ starszego pokolenia w stosunku do instytucji bankowych otoczonych nimbem
autorytetu instytucji i murami oddziatow. Mtodzi ludzie wychowani w gospodarce rynkowe;j
nie traktuja bankow w sposéb szczegodlny, stawiaja im takie same wymagania jak innym
firmom uslugowym, sieciom handlowym i biurom turystycznym. Zmiana mentalno$ci
wywotana jest przeobrazeniami systemu wartosci, ktore z kolei maja swoje zrédto w
naktadajacych si¢ na siebie procesie transformacji gospodarczej i politycznej w Polsce oraz
przyspieszonej adaptacji postgpu technologicznego, ktory sam w sobie jest poteznym
czynnikiem sprawczym.

Obecnie klient, w stopniu wigkszym niz kiedykolwiek dotychczas, jest §wiadomy swojej
przewagi w relacjach z bankiem. Wydaje si¢ natomiast, ze banki komunikujac umieszczenie
klienta w centrum uwagi, czynia to bardziej z przyczyn propagandowych niz rzeczywistych
przestanek zmian modelu operacyjnego. Tymczasem przemiany systemu wartosci i
powszechnie dostgpna technologia wrecz prowokuja klientow do krytycznego podejscia do
relacji z bankami i postawienia im wysokich wymagan. Przepowiednie A.Tofflera i
M.McLuhana o globalnej wiosce spethity si¢. W odniesieniu do mozliwosci komunikacji 1
interakcji zyjemy jak w wiosce nomadéw. Informacje sa w zasiggu regki a kontakt mozna
nawiaza¢ w czasie rzeczywistym. Dzigki gwaltownemu rozwojowi sieci WWW wiedza jest



dostepna dla kazdego, w kazdym czasie, w kazdym miejscu. Manifest www.clutrain.com
zawiera szereg tez okreSlajacych zmiang perspektywy patrzenia klientéw, uzytkownikow
Internetu i uczestnikow Nowej Ekonomii. Sa one bardzo sugestywne i obrazoburcze, ale
trudno im odmowi¢ racji. Internet pozwala na to, by pozyskiwac¢ i dzieli¢ si¢ wiedza z
szybko$cia $wiatla. Firmy, ktore nie zdajq sobie sprawy z tego, ze obecnie ich rynki to ludzie
kontaktujqcy sie bezposrednio ze sobq, Ze stanq sie w wyniku tego inteligentniejsze i bedq
mocniej polqczone dzigki rozmowom — tracq swojq najlepszq szanse.

Jesli nawet dzi§ Internet jest jeszcze przywilejem mniejszos$ci, to relacja ta odwrdci sig
wkrotce.

W rzeczywistosci MultiBank kreuje kilka §wiatow finansow odpowiednio do stylu
zycia wybranych grup potencjalnych klientow. Styl, czyli sposéb zycia zmienia sig kilka razy
W przeciagu naszego zycia. Punktami granicznymi sa donioste wydarzenia zmieniajace nasza
perspektywe patrzenia na $wiat i nasze w nim miejsce. Wigkszo$¢ z punktéw milowych
naszego zycia ma ostre daty - rozpoczecie studidow, pierwsza praca, zatozenie rodziny,
urodziny dziecka, zakup/zmiana mieszkania/domu. Inne punkty zwrotne maja charakter
fazowy 1 zmiana nast¢puje w pewnym okresie — stabilizacja zawodowa 1 finansowa czy
poczucie realizacji swoich dazen.

Model biznesowy MultiBanku zaktada sprzedaz szerokiej gamy produktow i ustug
finansowych z wykorzystaniem wszystkich dostgpnych kanatow dystrybucji. Nie
rezygnujemy z oddziatow, ale ich rola bedzie inna niz w tradycyjnych bankach. Maja one dla
klientow pei¢ gtownie funkcje edukacyjne 1 doradcze.

MultiBank szanuje czas swoich klientéw pozwalajac dokonywa¢ wszystkich transakcji na
odleglos$¢ bez potrzeby stania w kolejkach, w wybrany sposob i dowolnym czasie. Aby si¢
o tym przekona¢ trzeba tego doswiadczy¢. mBank ma ten atut, ze przetamuje nieufnos$¢ do
wirtualnego $wiata 1 stare przyzwyczajenia oferujac fenomenalnie atrakcyjne ceny.
Poszukiwanie skutecznej strategii sprzedazy dla MultiBanku jest daleko trudniejsze.
Wyzszo$§¢ modelu biznesowego MultiBanku nad innymi tradycyjnymi bankami wynika
gltownie z wyzszej jakosci produktow i1 obstugi oraz partnerstwa w relacjach z klientami.
W dhlugim okresie czasu sa to przestanki trwatych, stabilnych relacji biznesowych
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