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Przedmowa

Oferta, z jaka zwraca si¢ do klientow wspolczesny bank, w znacznej czgsci wy-
wodzi si¢ z roli, jaka tradycyjnie pelnit bankier. Bankierowi nadal mozna po-
wierza¢ oszczednosei, a w banku dokonywac platnosci 1 innych rozliczen za
jego posrednictwem, jak rowniez uzyskiwac kredyt albo pozyczke. W ostatnich
latach XX wieku zaszly jednakze w bankowos$ci bardzo wazne zmiany, ktore
w sposob nicodwracalny zmienily — i nadal zmieniaja — oblicze tej wspolczesne;
instytucji posredniczgcej, jaka jest bank. Procesy globalizacyjne, znaczna swo-
boda przeplywu kapitatu i zanikanie granic dla prowadzonej dziatalnosci gospo-
darczej oraz rosnaca konkurencja z jednej strony, a z drugicj — przenikanie
osiagni¢¢ najnowszej technologii do sektora ustug, to dwa podstawowe czynni-
ki, ktore doprowadzily do zmian w bankach wszg¢dzie na $wiccie. Intensywnos$¢
oddzialywania tych czynnikow w sposob szczegolny jednak uwidocznifa sig
w ostatniej dekadzie w systemach bankowych transformujacych si¢ gospodarek
Europy Srodkowej i Wschodniej. Takze w Polsce zmiany, jakich nalezato doko-
na¢, by dziatalnos¢ posrednika finansowego zaczela efektywnie odpowiadac po-
trzebom podmiotow funkcjonujacych w otoczeniu rynkowym, musialy miec¢
bardzo powazny zakres. Zbicgly si¢ one w czasie z bezprecedensowymi w swo-
jej skali przeobrazeniami w §wiatowej bankowosci.

Do poszerzania oferty banki zmuszane sg przede wszystkim przez konkurencj¢
na rynku finansowym. W przesziosei klienci mieli ograniczony wybor, zarowno
wirod instytucji finansowych, jak i oferowanych przez nie ustug. Nie mieli oni
zadnego wplywu na ofert¢ banku, ktory nie byl sklonny dostosowywac si¢ do
oczekiwan klienta, ani nie musial wykazywac inicjatyw zmierzajacych do posze-
rzenia oferty. Brak elastycznosci oraz koncentracji misji banku na kliencie nie
sprzyjaly opracowywaniu nowych koncepcji i wdrazaniu innowacji. W dynamicz-
nym otoczeniu, w ktorym dziala duza liczba réznorodnych instytucji finansowych,
a nasilajgca si¢ konkurencja ksztaltuje podstawowe cele bankdw, nie wystarczy
ograniczanie si¢ do zestawu podstawowych ustug. Nawet proste udoskonalenie
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ustug nie gwarantuje bankowi ekspansji czy nawet utrzymania udziatu w rynku.
Poniewaz oferty cenowe bankéw sg zblizone, jednym z elementéw wyrdz-
niajacych ofert¢ banku na tle innych ofert jest jej réznorodnos¢ oraz oferowanie
ustug, ktérych nie mogg dostarczyé konkurenci. Ponadto klienci sa coraz lepiej
wyksztalceni i majg coraz wyzsze wymagania. Niekiedy poszukujg oni innowacji,
ktére odpowiadatyby prowadzonej przez nich dziatalnosci, specyficznym potrze-
bom lub wyobrazeniom. Sg oni gotowi kierowaé kroki do tej instytucji, ktora
spefni ich oczekiwania. Z drugiej strony, wprowadzenie niektorych innowacji
przez bank moze by¢ dla niego nie tylko zrédlem zysku, ale takze oszczednoscei.
Dotyczy to przede wszystkim ustug opartych na technologiach informatycz-
no-telekomunikacyjnych. Z reguly wprowadzane innowacje redukuja kolejki,
skracaja okres rozliczen oraz zmniejszajq potrzebne naktady pracy ludzkiej. I cho-
ciaz w poczatkowej fazie nowe czy cho¢by unowoczes$nione ustugi wymagaja
czgsto znacznych naktadow inwestycyjnych, to jednak pozwalaja na budowanie
stabilnej pozycji rynkowe;j.

W przekonaniu, ze banki w coraz szerszym zakresie bedg oferowaly ushugi,
ktore albo umozliwig im budowanie przewagi konkurencyjnej, albo stabilizowa-
nie swojej pozycji rynkowej, podjelismy si¢ w tej ksigzce zadania przedstawienia
roznorodnosci oraz cech charakterystycznych wybranych innowacji bankowych.
Warto jednak u§wiadamia¢ sobie to, iz oferty bankow sa nicustannie modyfiko-
wane 1 zmieniane, a zatem listy ustug, na ktorych skoncentrowali$my si¢ w naszej
publikacji, nie nalezy uznawacé za zamknigta. Dodatkowo, coraz wigcej instytucji
finansowych stara si¢ w ostatnich latach wykazywac elastycznos¢ 1 pozostawia
sobie mozliwos¢ swoistego ,,dopasowywania” ustug do konkretnego klienta,
zgodnie z jego wymaganiami i specyfika dziatalno$ci.

Wprowadzanie nowych ustug do oferty bankowej, tak samo jak unowocze$-
nianie ustug tradycyjnych, ma jednak — oprocz swojego znaczenia rynkowego —
bardzo powazny wplyw na to, jak bank funkcjonuje. Zmianie ulega organizacja
dziatalno$ci bankowej i sposob, w jaki bank jest zarzadzany. Aby precyzyjniej od-
zwierciedli¢ znaczenie nowych ustug dla funkcjonowania banku, przedstawiamy
w ksiazce wybrane, wazne aspekty ich wptywu na strukturg organizacyjna banku
uniwersalnego. W wielu przypadkach bowiem elastyczno$¢ struktury organiza-
cyjnej 1 modelu zarzadzania warunkuje szybkie 1 efektywne reagowanie na po-
trzeby rynku, a wig¢e takze na ksztattowanie bogatej i nowoczesnej oferty ustug.

Wysitek, umozliwiajacy zgromadzenie materiatu informacyjnego na temat no-
wych ustug bankowych, podj¢to kilkunastu moich wspdtpracownikow, w tym —
przede wszystkim — pracownicy Katedry Bankowo$ci Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu. W wigkszo$ci tekstow autorzy wzbogacili prezentowane wyniki ba-
dan o wilasne doswiadczenia, wywodzace si¢ ze wspdlpracy z klientami w réz-
nych bankach komercyjnych.




Przedmowa i,

Pierwsze rozdzialy ksigzki po$wigcone zostaly zagadnieniom organizacji
i zarzadzania bankiem oraz ich znaczeniu dla prawidtowego ksztaltowania oferty
ustug. Autorzy wskazuja m.in. na rol¢ komputeryzacji ustug bankowych i do-
wodza np. jak niebagatelne znaczenie dla jakosci oraz zakresu dostepnych ustug
ma sposob kierowania i przyjety model zarzadzania, a takze elastyczna i przejrzy-
sta struktura organizacyjna — umozliwiajaca we wlasciwy sposob wdrazanie inno-
wacji. Nowy produkt, jego ksztaltowanie — od pomyshu az do wdrozenia — nie jest
samoistnym, jednorodnym i niezaleznym procesem, ale catym ciggiem procesow,
ktore oddziatuja na niemal wszystkie obszary dziatalnosci banku. Stopien inno-
wacyjnosci banku jest odzwierciedleniem przyjetej strategii oraz stylow za-
rzadzania, a takze zakresu wykorzystania najnowszych technologii w swiadcze-
niu przez bank okreslonych ustug.

W kolejnych rozdziatach autorzy skoncentrowali si¢ na réznych ustugach ban-
ku komercyjnego. Zebrano informacje zarowno na temat produktow typowych
dla bankdw i tylko dla nich zastrzezonych, jak 1 ustug, ktore niejednokrotnie moz-
na znalez¢ w ofercie innych posrednikéw finansowych, w tym — instytucji wyspe-
cjalizowanych. Firmy te przyczyniaja si¢ do zaostrzenia konkurencji, ale jedno-
czesnie zmuszajg banki do coraz wigkszej aktywnosci. W obliczu wzrastajacego
przenikania si¢ poszczegolnych segmentow rynku finansowego na §wiecie mozna
przypuszczacé, iz proces ten bedzie si¢ nasilat. Warto podkreslic, iz jeszcze do nie-
dawna wiele z przedstawionych przez nas ustug byto nieznanych zaréwno pol-
skim bankom, jak 1 ich klientom. Niektdre z oferowanych ustug moga by¢ swiad-
czone tylko przez odpowiednio wyszkolony personel. Informacja na temat
nowych ushug musi by¢ szczegdlnie dobrze opracowana. Jej czytelnosé, przejrzy-
sto$¢ oraz zawarte w niej zasady funkcjonowania ustug majg decydujace znacze-
nie w procesie edukacji klienta. Niewatpliwie jednak, klienci bankow w Polsce
mogg mie¢ spore kiopoty ze zrozumieniem istoty niektorych ushug bankowych.
Sytuacja ta ulega zmianie, jednakze wydaje si¢, ze proces informacyjno-edu-
kacyjny skierowany do klientow — takze tych potencjalnych — dopiero si¢ roz-
poczat. Wyrazam glgbokie przekonanie, ze publikacja ta, chociazby w niewielkim
stopniu, przyczyni si¢ do poglebienia znajomosci specyfiki wybranych ustug ban-
kowych i technologii $wiadczenia tych ustug w dziatalnosci bankowe;.

Pragng podzigkowac wszystkim wspotautorom, gdyz podjety przez nich wysitek
zadecydowal o powstaniu tej ksigzki. Badajac roznorodne obszary dzialalnosci ban-
ku, zebrali oni materiat, ktory w kompleksowy sposob umozliwit scharakteryzowa-
nie nowych ustug bankowych. Stowa szczegdlnej wdzigcznosci nalezg si¢ tym
moim wspolpracownikom, ktorzy zadbali o to, aby ostateczna wersja tej ksiazki za-
wierata jak najmniej niedoskonato$ci merytorycznych i edytorskich.

Alfred Janc




