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Przedmowa 

Oferta, z jaką zwraca się do klientów współczesny bank, w znacznej części wy- 
wodzi się z roli, jaką tradycyjnie pełnił bankier. Bankierowi nadal można po- 
wierzać oszczędności, a w banku dokonywać płatności i innych rozliczeń za 
jego pośrednictwem, jak również uzyskiwać kredyt albo pożyczkę. W ostatnich 
latach XX wieku zaszły jednakże w bankowości bardzo ważne zmiany, które 
w sposób nieodwracalny zmieniły — i nadal zmieniają — oblicze tej współczesnej 
instytucji pośredniczącej, jaką jest bank. Procesy globalizacyjne, znaczna swo- 
boda przepływu kapitału i zanikanie granic dla prowadzonej działalności gospo- 
darczej oraz rosnąca konkurencja z jednej strony, a z drugiej — przenikanie 
osiągnięć najnowszej technologii do sektora usług, to dwa podstawowe czynni- 
ki, które doprowadziły do zmian w bankach wszędzie na świecie. Intensywność 
oddziaływania tych czynników w sposób szczególny jednak uwidoczniła się 
w ostatniej dekadzie w systemach bankowych transformujących się gospodarek 
Europy Środkowej i Wschodniej. Także w Polsce zmiany, jakich należało doko- 
nać, by działalność pośrednika finansowego zaczęła efektywnie odpowiadać po- 
trzebom podmiotów funkcjonujących w otoczeniu rynkowym, musiały mieć 
bardzo poważny zakres. Zbiegły się one w czasie z bezprecedensowymi w swo- 
jej skali przeobrażeniami w światowej bankowości. 

Do poszerzania oferty banki zmuszane są przede wszystkim przez konkurencję 
na rynku finansowym. W przeszłości klienci mieli ograniczony wybór, zarówno 
wśród instytucji finansowych, jak i oferowanych przez nie usług. Nie mieli oni 
żadnego wpływu na ofertę banku, który nie był skłonny dostosowywać się do 
oczekiwań klienta, ani nie musiał wykazywać inicjatyw zmierzających do posze- 
rzenia oferty. Brak elastyczności oraz koncentracji misji banku na kliencie nie 
sprzyjały opracowywaniu nowych koncepcji i wdrażaniu innowacji. W dynamicz- 
nym otoczeniu, w którym działa duża liczba różnorodnych instytucji finansowych, 
a nasilająca się konkurencja kształtuje podstawowe cele banków, nie wystarczy 
ograniczanie się do zestawu podstawowych usług. Nawet proste udoskonalenie 
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usług nie gwarantuje bankowi ekspansji czy nawet utrzymania udziału w rynku. 
Ponieważ oferty cenowe banków są zbliżone, jednym z elementów wyróż- 
niających ofertę banku na tle innych ofert jest jej różnorodność oraz oferowanie 
usług, których nie mogą dostarczyć konkurenci. Ponadto klienci są coraz lepiej 
wykształceni i mają coraz wyższe wymagania. Niekiedy poszukują oni innowacji, 
które odpowiadałyby prowadzonej przez nich działalności, specyficznym potrze- 
bom lub wyobrażeniom. Są oni gotowi kierować kroki do tej instytucji, która 
spełni ich oczekiwania. Z drugiej strony, wprowadzenie niektórych innowacji 
przez bank może być dla niego nie tylko źródłem zysku, ale także oszczędności. 
Dotyczy to przede wszystkim usług opartych na technologiach informatycz- 
no-telekomunikacyjnych. Z reguły wprowadzane innowacje redukują kolejki, 
skracają okres rozliczeń oraz zmniejszają potrzebne nakłady pracy ludzkiej. Icho- 
ciaż w początkowej fazie nowe czy choćby unowocześnione usługi wymagają 
często znacznych nakładów inwestycyjnych, to jednak pozwalają na budowanie 
stabilnej pozycji rynkowej. 

W przekonaniu, że banki w coraz szerszym zakresie będą oferowały usługi, 
które albo umożliwią im budowanie przewagi konkurencyjnej, albo stabilizowa- 
nie swojej pozycji rynkowej, podjęliśmy się w tej książce zadania przedstawienia 
różnorodności oraz cech charakterystycznych wybranych innowacji bankowych. 
Warto jednak uświadamiać sobie to, iż oferty banków są nieustannie modyfiko- 
wane i zmieniane, a zatem listy usług, na których skoncentrowaliśmy się w naszej 
publikacji, nie należy uznawać za zamkniętą. Dodatkowo, coraz więcej instytucji 
finansowych stara się w ostatnich latach wykazywać elastyczność i pozostawia 
sobie możliwość swoistego „dopasowywania usług do konkretnego klienta, 
zgodnie z jego wymaganiami i specyfiką działalności. 

Wprowadzanie nowych usług do oferty bankowej, tak samo jak unowocześ- 
nianie usług tradycyjnych, ma jednak — oprócz swojego znaczenia rynkowego — 
bardzo poważny wpływ na to, jak bank funkcjonuje. Zmianie ulega organizacja 
działalności bankowej i sposób, w jaki bank jest zarządzany. Aby precyzyjniej od- 
zwierciedlić znaczenie nowych usług dla funkcjonowania banku, przedstawiamy 
w książce wybrane, ważne aspekty ich wpływu na strukturę organizacyjną banku 
uniwersalnego. W wielu przypadkach bowiem elastyczność struktury organiza- 
cyjnej i modelu zarządzania warunkuje szybkie i efektywne reagowanie na po- 
trzeby rynku, a więc także na kształtowanie bogatej i nowoczesnej oferty usług. 

Wysiłek, umożliwiający zgromadzenie materiału informacyjnego na temat no- 
wych usług bankowych, podjęło kilkunastu moich współpracowników, w tym — 
przede wszystkim — pracownicy Katedry Bankowości Akademii Ekonomicznej 
w Poznaniu. W większości tekstów autorzy wzbogacili prezentowane wyniki ba- 
dań o własne doświadczenia, wywodzące się ze współpracy z klientami w róż- 
nych bankach komercyjnych. 
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Pierwsze rozdziały książki poświęcone zostały zagadnieniom organizacji 
i zarządzania bankiem oraz ich znaczeniu dla prawidłowego kształtowania oferty 
usług. Autorzy wskazują m.in. na rolę komputeryzacji usług bankowych i do- 
wodzą np. jak niebagatelne znaczenie dla jakości oraz zakresu dostępnych usług 
ma sposób kierowania i przyjęty model zarządzania, a także elastyczna i przejrzy- 
sta struktura organizacyjna — umożliwiająca we właściwy sposób wdrażanie inno- 
wacji. Nowy produkt, jego kształtowanie — od pomysłu aż do wdrożenia — nie jest 
samoistnym, jednorodnym i niezależnym procesem, ale całym ciągiem procesów, 
które oddziałują na niemal wszystkie obszary działalności banku. Stopień inno- 
wacyjności banku jest odzwierciedleniem przyjętej strategii oraz stylów za- 
rządzania, a także zakresu wykorzystania najnowszych technologii w świadcze- 
niu przez bank określonych usług. 

W kolejnych rozdziałach autorzy skoncentrowali się na różnych usługach ban- 
ku komercyjnego. Zebrano informacje zarówno na temat produktów typowych 
dla banków i tylko dla nich zastrzeżonych, jak i usług, które niejednokrotnie moż- 
na znaleźć w ofercie innych pośredników finansowych, w tym — instytucji wyspe- 
cjalizowanych. Firmy te przyczyniają się do zaostrzenia konkurencji, ale jedno- 
cześnie zmuszają banki do coraz większej aktywności. W obliczu wzrastającego 
przenikania się poszczególnych segmentów rynku finansowego na świecie można 
przypuszczać, iż proces ten będzie się nasilał. Warto podkreślić, iż jeszcze do nie- 
dawna wiele z przedstawionych przez nas usług było nieznanych zarówno pol- 
skim bankom, jak i ich klientom. Niektóre z oferowanych usług mogą być świad- 
czone tylko przez odpowiednio wyszkolony personel. Informacja na temat 
nowych usług musi być szczególnie dobrze opracowana. Jej czytelność, przejrzy- 
stość oraz zawarte w niej zasady funkcjonowania usług mają decydujące znacze- 
nie w procesie edukacji klienta. Niewątpliwie jednak, klienci banków w Polsce 
mogą mieć spore kłopoty ze zrozumieniem istoty niektórych usług bankowych. 
Sytuacja ta ulega zmianie, jednakże wydaje się, że proces informacyjno-edu- 
kacyjny skierowany do klientów — także tych potencjalnych — dopiero się roz- 
począł. Wyrażam głębokie przekonanie, że publikacja ta, chociażby w niewielkim 
stopniu, przyczyni się do pogłębienia znajomości specyfiki wybranych usług ban- 
kowych i technologii świadczenia tych usług w działalności bankowej. 

Pragnę podziękować wszystkim współautorom, gdyż podjęty przez nich wysiłek 
zadecydował o powstaniu tej książki. Badając różnorodne obszary działalności ban- 
ku, zebrali oni materiał, który w kompleksowy sposób umożliwił scharakteryzowa- 
nie nowych usług bankowych. Słowa szczególnej wdzięczności należą się tym 
moim współpracownikom, którzy zadbali o to, aby ostateczna wersja tej książki za- 
wierała jak najmniej niedoskonałości merytorycznych i edytorskich. 

Alfred Janc 


