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Streszczenie

Niniejsza praca zostata poswiecona wiarygodnosci bankéw oraz ich wptywu na
lojalnos¢  klientéw. W opracowaniu skupiono sie przede wszystkim na
teoretycznym  ujeciu  zasad  funkcjonowania  wspétczesnych  bankéw.
Przeprowadzono analize dziatalnoSci bankowej od momentu jego powstania tj. od
procesu koncesjonowania i uzyskania licencji bankowej, poprzez charakterystyke
roznych typow bankdéw, az po zakres poszczegdlnych czynnosci bankowych i
ukazanie funkcji, jakie petnig banki w systemie gospodarczym.

W pracy scharakteryzowano takze determinanty wptywajace na budowanie
zaufania

i kreowanie lojalnosci klientdw banku oraz przyblizono polityke zarzadzania
relacjami

z klientami w aspekcie dziatalnosci bankowej. W pracy sformutowano hipoteze
gtéwng oraz postawiono problemy szczegdétowe, ktdre odnosity sie do kwestii
zbadania korelacji pomiedzy wiarygodnoscig bankow a stopniem utozsamiania sie
klientow z danym bankiem. Weryfikacja probleméw badawczych nastgpita w
oparciu o sondaz diagnostyczny przeprowadzony wsrdd losowo wybranych

klientow jednego z bankéw funkcjonujgcych na terenie Nowego Sacza.

Stowa kluczowe
BANK, BANKOWY FUNDUSZ GWARANCYJNY, RYZYKO BANKOWE CZYNNOSCI
BANKOWE, WIARYGODNOSC, LOJALNOSC KLIENTOW
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Abstract

This thesis has been devoted to banks’ credibility and their influence on clients’
loyalty. In the research paper one has first of all focused on a theoretical

formulation of contemporary banks’ function principles . Banking activity from
the moment of bank’s creation, it is from the process of licensing and obtaining
a bank concession through different types of banks’ characteristics to the range
of certain banking activities and presentation of banks’ function in economy
system has been analysed .

In the thesis, also determinants influencing trust building as well as creating
bank’s clients’ loyalty have been characterised and the management policy of
relationships with clients in the aspect of banking activity has been brought
closer.

In the thesis, the main hypothesis has been formulated and detailed problems
have been put regarding the matter of examination of correlation between

banks’ credibility and the level of clients identification with a particular bank.
Verification of the research problems on the grounds of the diagnostic survey
conducted among the randomly seleced clients of one of the banks functioning in

the area of Nowy Sacz has been performed.
Keywords

BANK, BANKING GUARANTEE FUND BANK RISK, BANKING ACTIVITIES, CREDIBILITY,
CLIENTS’ LOYALTY
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Wstep

Wspolczesnie na terenie Polski dziata ponad sze$édziesiat bankéw oraz oddziatdéw
bankdw zagranicznych, jak rowniez okoto sze$éset bankow spdidzielczych. Nawet osoby,
ktore sa dobrze zorientowane w branzy finansowej, z nazwy potrafia wymieni¢ od kilku do
kilkunastu z nich, a zwykle sa to te najwigksze banki. Jak wida¢ obecnie konkurencja na
rynku bankowym jest w fazie rozkwitu o czym $wiadczy nasilajaca si¢ walka o klientow.
Orgzem w budowaniu przewagi w branzy jest nie tylko przygotowanie atrakcyjnej oferty, ale
przede wszystkim koncentracja na kliencie i jego oczekiwaniach.

Wazng role odgrywa tutaj kreowanie zaufania klientow wobec instytucji finansowych,
jako podstawa budowania trwalych relacji na linii klient-bank oraz wptywania na ich poziom
utozsamiania si¢ z dang instytucja. Czynnikami, ktére maja wplyw na zaufanie wobec
bankow sa przede wszystkim renoma 1 postrzeganie danej instytucji na tle konkurencji oraz
jej poziom wiarygodnos$ci. Ze wzgledu na kryzys gospodarczy wiarygodno$¢ oraz stabilno$¢
dziatania nabierajg szczegolnego znaczenia. Wspodlczesnie poziom zaufania spolecznego jest
zachwiany, bowiem coraz wiecej instytucji finansowych popada w problemy i oglasza
upadlos¢. Dlatego bank, ktéry pragnie cieszy¢ si¢ portfelem statych klientow musi im dawad
poczucie stabilnosci 1 bezpieczenstwa. Wiele firm, innych instytucji oraz osob fizycznych
lokuje posiadang gotowke wlasnie w bankach, jako instytucjach bezpiecznych, dlatego wazna
kwestig jest budowanie zaufania banku, jako kluczowego czynnika kreowania lojalnosci
klientéw oraz umacniania pozycji rynkowe;.

Celem niniejszej pracy jest zbadanie poziomu wiarygodnosci bankdéw, jak réwniez
wplywu zaufania spolecznego na stopien utozsamiania si¢ z klientow z dana instytucja
finansowa.

W pracy przyjeto hipoteze gtowna: ,, Wspolczesne banki sq postrzegane jako instytucje
charakteryzujgce sig wysokim autorytetem zaufania spolecznego, co determinuje wysoki
poziom lojalnosci  klientow banku”. W celu weryfikacji postawionej hipotezy
przeprowadzono badanie ankietowe wsréd wybranych klientdow jednego z bankow
funkcjonujacych na terenie Nowego Sacza. Narz¢dziem badawczym byl kwestionariusz
ankiety wilasnego autorstwa, ktory umozliwit w kompleksowy sposob zweryfikowaé
wszystkie czynniki, ktére maja wplyw na kreowanie zaufania wsrod klientow wspotczesnych

instytucji branzy bankowe;.
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Praca zlozona jest z czterech rozdzialdw. Trzy pierwsze rozdzialy stanowia
teoretyczne ujecie zagadnien podejmujacych problematyke prowadzenia dziatalnosci
bankowej oraz przyblizajacych aspekt budowania lojalnosci klientow. Natomiast ostatni
rozdziat jest empirycznym odwotaniem si¢ do aspektu zaufania i lojalno$ci wobec bankow.

Rozdzial pierwszy przybliza istot¢ oraz opisuje glowne zagadnienia teoretyczne
dotyczace dzialalno$ci bankowej. W rozdziale tym scharakteryzowano kolejne etapy
podejmowania dzialalnosci bankowej ze szczegolnym naciskiem na prawny zakres
funkcjonowania bankow. Ponadto rozdziat ten prezentuje podstawowa klasyfikacje bankdow,
wraz z opisem roli, jaka pelnia w gospodarce narodowe;.

Rozdziat drugi zostal poswiecony wiarygodnosci wspotczesnych bankdw.
Charakteryzuje proces licencjonowania dzialalnosci wspodlczesnych bankéw, jak réwniez
porusza problem zarzadzania réznymi rodzajami ryzyk, ktére sa nieodzownym elementem
towarzyszagcym funkcjonowaniu bankow. Rozdzial ten poswigcono takze Bankowemu
Funduszowi Gwarancyjnemu, jako elementowi kreowania zaufanie wobec bankdéw.

Rozdziat trzeci przybliza aspekt lojalnosci klientow, poczawszy od opisu réznych
pozioméw lojalnosci, a na ukazaniu znaczenia wiernosci konsumenta dla instytucji
finansowej konczac. W rozdziale tym opisano takze sposoby umozliwiajace efektywne
zarzadzania relacjami z klientami w dzialalnosci bankowe;.

Rozdzial czwarty stanowi empiryczne odwotanie si¢ do problemu zaufania i lojalnosci
klientow wobec wspdlczesnych bankow. W rozdziale tym sprecyzowano cel badawczy,
postawiono hipoteze gldéwna i problemy badawcze oraz scharakteryzowano wykorzystane w
pracy metody oraz narzedzia badawcze. Rozdziat ten zawiera szczegétowa analizg ilosciowa
oraz jakosciowa wynikOow przeprowadzonych badan ankietowych. Zawarto w nim rowniez

podsumowanie w formie weryfikacji postawionej hipotezy oraz probleméw badawczych.
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ROZDZIAL I Bank i istota jego funkcjonowania - podstawowe
zagadnienia teoretyczne

1.1 Pojecie banku i podstawy prawne funkcjonowania bankow

Banki stanowia szczegélny rodzaj podmiotéw gospodarczych, ktore pelnia role
posrednika pomigdzy depozytariuszami, czyli podmiotami, ktére chcg ulokowac pieniadze na
pewien czas, a kredytobiorcami, czyli podmiotami, ktére w danym czasie zglaszaja
zapotrzebowanie na $rodki pieniezne. Specyficzne sa rdwniez warunki regulujace ich
dziatalno$¢ oraz zasady organizaciji i funkcjonowania'.

Banki postrzegane s3 jako podmioty odpowiedzialne za zorganizowanie przeptywow
finansowych w gospodarce, bowiem to one same generujg strumienie finansowe. Powigzania
wzajemne pomigdzy bankami i poszczegdlnymi podmiotami dzialajacymi na rynku
uzewnetrzniaja si¢ gldwnie pod postacia strumieni finansowych, jakie przeptywaja pomiedzy
nimi. Przepltywy te maja przede wszystkim charakter kredytowy oraz ekwiwalentny,
a w praktyce przyjmuje on posta¢ obiegu pienigdza pomiedzy poszczegdlnymi uczestnikami
obrotu gospodarczego, w ktérym bank petni rolg¢ posrednika. Bank umozliwia transfer
srodkéw finansowych pomiedzy uczestnikami transakcji gospodarczych tj.: depozytariusze,
kredytobiorcy, kupujacy, sprzedajacy, ustugodawcy, ustugobiorcy, pracodawcy, pracownicy,
panstwo, podatnicy itp. Banki sa odpowiedzialne za organizacje 1 obshuge obiegu pienigdza.
W ramach tego posrednictwa bank, poprzez gromadzenie depozytow oraz udzielanie
kredytow, przyczynia si¢ do transferu s$rodkéw pienieznych od o0so6b posiadajacych
niewykorzystywane nadwyzki zasobow finansowych, do 0sob cierpigcych na ich niedobér”.

Definicja banku — w ujeciu ogdlnogospodarczym - wynika z podzialu pracy
istniejacego we wspolczesnej gospodarce narodowej. Takie ujecie pozwala uzna¢ banki za
podmioty dokonujace akumulacji i dystrybucji kapitatu pienieznego, a takze zinterpretowac je
jako instytucje posredniczace, ktére dzigki transformacji wielkosci, terminu oraz ryzyka
prowadza do wzajemnego uzgodnienia struktur podazy i popytu.

Natomiast prawne ujgcie instytucji bankowej w dokumentach Unii Europejskiej

interpretuje  bank poprzez wymienienie wykonywanych przez niego czynnosci.

''S. Bratkowski, Nieco inna historia cywilizacji. Dzieje bankéw, bankieréw i obrotu pienigznego, Biblioteka
Nowoczesnosci, Warszawa 2003, s. 17
2 M. Iwanowicz-Drozdowska, W. L. Jaworski, Z. Zawadzka, Bankowo$¢ zagadnienia podstawowe,
Wyd. Poltext, Warszawa 2010, s. 15-16
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Zgodnie z wytycznymi UE wyr6znia si¢ banki depozytowo-kredytowe, banki inwestycyjne
oraz banki uniwersalne, ktére stanowia polaczenie specyfiki dziatalnosci dwodch
wczesniejszych bankow. Za instytucje kredytowo-depozytowa nalezy uznaé bank, ktory jest
odpowiedzialny na przyjmowanie wktadow — wolnych $rodkow pieni¢znych oraz udzielaniu
kredytow — wsparcia finansowego, na wlasny rachunek. Natomiast instytucje inwestycyjne sa
odpowiedzialne za obstuge operacji papierami wartosciowymi’.

Zgodnie z polskim prawem bankowym bank definiuje si¢ jako ,,0sob¢ prawng
utworzong zgodnie z przepisami ustaw, dziatajaca na podstawie zezwolen uprawniajacych do
wykonywania czynnosci bankowych obciazajacych ryzykiem $rodki powierzone pod
jakimkolwiek tytutem zwrotnym. *”

Struktur¢ podmiotowa systemu bankowego tworza banki komercyjne na czele
z bankiem centralnym. Banki komercyjne nalezy interpretowac jako posrednika, ktoremu
panstwo udzielito licencji na dzialalnos¢, ktdra polega na przyjmowaniu srodkdw pieni¢znych
— depozytéw od jednych osdb; w celu wypozyczania tych srodkéw - udzielenia kredytu innym
osobom, ktdére zglaszaja zapotrzebowanie na nie oraz na wykonywaniu innych czynnosci
bankowych’.

W swojej dziatalnosci banki komercyjne kierujg si¢ czterema gldwnymi zasadami
determinujacymi ich funkcjonowanie tj.°:

e Zasada samodzielnos$ci
e Zasada samofinansowania
e Zasada komercjalizmu

e Zasadg konkurencyjnosci

Samodzielno$¢ oznacza, ze bank dziala w obrocie gospodarczym jako petnoprawny
oraz samodzielny podmiot gospodarczy, ktory nabywa prawa i zaciagga zobowigzania we
wlasnym imieniu i na wlasny rachunek. Zasade samofinansowania przejawia si¢ w tym, iz
banki same finansuja koszty swojej dziatalnosci. Prowadza dzialalno$¢ w oparciu o plan
finansowy, ktory umozliwia im pokrycie kosztow prowadzonej dziatalnosci z uzyskanych
przychoddw, a tym samym zrealizowania zaloZzonego zysku. Zasada komercjalizmu oznacza,

ze banki kieruja si¢ w swoich decyzjach rachunkiem ekonomicznym, czyli dziataja zgodnie z

M. Iwanowicz-Drozdowska, W. L. Jaworski, Z. Zawadzka, Bankowos$¢ zagadnienia podstawowe,
Wyd. Poltext, Warszawa 2010, s. 16

4 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe - Dz. U. z 2012 r. poz. 1376

SL. Le$niewski (red.), Dziatanie bankéw komercyjnych, AE, Katowice 1996, s. 6

% T. Narozny, Zarys prawa bankowego, Wyd. Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan 1996, s. 23-24
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zasada komercyjng. W efekcie wszelkie podejmowanie dzialania i wdrazania strategia
dziatania podyktowana jest pragnieniem zrealizowania zaktadanego zysku. Natomiast zasada
konkurencyjnos$ci umozliwia wzmocnienie przez bank sity konkurencyjnej w branzy, a to
glownie za sprawa atrakcyjnej oferty produktow i ushug bankowych oraz dostosowywanie
oferty do zmieniajacych sic wymagan na rynku finansowym.’

Podstawowy normatywne funkcjonowanie bankdw na terenie Polski reguluja nastgpujace akty

prawne®:
e Ustawa prawo bankowe z dnia 29 sierpnia 1997 r.
e Rozporzadzenie wykonawcze Prezesa NBP 1 Komisji Nadzoru Bankowego
e Zalecenia formutowane przez Zwiazek Bankéw Polskich

Prawne ramy polskiego systemu bankowego zostaly zawarte w ustawie z dnia 29 sierpnia
1997 r. - Prawo Bankowe (Dz. U. z 2012 r. poz. 1376, z pézn. zm.), do ktdrej zostaty
zaimplementowane przepisy dyrektywy 2006/48/WE Parlamentu Europejskiego 1 Rady z dnia
14 czerwca 2006 r. w sprawie podejmowania i prowadzenia dzialalno$ci przez instytucje
kredytowe (Dz. Urz. UE. L 2006 Nr 177).

Ustawa precyzuje etapy tworzenia i organizacji bankdéw, okresla zasady prowadzenia
dziatalnosci bankowej, jak rowniez oddziatdow i1 przedstawicielstw bankoéw zagranicznych,
a takze okresla zakres postepowania naprawczego, opisuje zasady sprawowania nadzoru
bankowego, oraz tryb likwidacji i upadtosci bankow.

Prawo Bankowe w rozdziale pierwszym charakteryzuje glowne definicje oraz pojecia
z zakresu bankowosci. Ponadto okresla organizacje polskiego systemu bankowego.
W rozdziale drugim zawarto szczegolowe zasady tworzenia i organizacji bankdéw, ich
oddzialow oraz przedstawicielstw. W rozdziale trzecim szczegdlowo opisano aspekt
czynnosci bankowych. Rozdzial czwarty zawiera zasady i1 procedury obowigzujace przy
rozliczeniach dokonywanych za posrednictwem systemu bankowego. W rozdziale pigtym
i szostym Prawa Bankowego scharakteryzowano procedury obowigzujace przy udzielaniu
wszelkiego rodzaju kredytow. Natomiast siodmy rozdziat normuje zasady oraz warunki emisji
poszczegdlnych typow papierow wartosciowych. W rozdziatach 6smym 1 dziewigtym zawarto

uprawnienia dotyczace zrzeszania 1 laczenia si¢ bankdéw. Rozdzial dziesiaty

7 7. Dobosiewicz, Wprowadzenie do finanséw i bankowosci, PWN 2000, s. 135 )
¥ H. Zadora, Finanse i Bankowo$¢ w gospodarce rynkowej, Wydawnictwo Politechniki Slgskiej, Gliwice 2004,
s. 266
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1 jedenasty poswigcony zostat aspektowi nadzoru bankowego oraz sprawowania kontroli nad
dziatalnosciag bankowa. Rozdziat jedenasty prawa bankowego odnosi si¢ do kwestii
zwigzanych z likwidacja,, przejeciem oraz upadloscia banku.

Przepisy Prawa Bankowego sa uszczegolowione o na biezagco uzupetniane
uregulowaniami prawnymi dotyczacymi systemu bankowego w Polsce, ktore sa publikowane
w Dziennikach Urzgdowych Narodowego Banku Polskiego. Rozporzadzenia zawarte
w tych dziennikach zawieraja szczegélowe rozwigzania organizacyjne i funkcjonalne systemu
bankowego w Polsce 1 stanowig akty wykonawcze do ustawy.

Powyzsze normy prawne zawieraja podstawowe wytyczne regulujace dzialalnosé¢
bankowg w Polsce. Oprdcz tego istotna kwestig sg zalecenia formutowane przez Zwigzek
Bankdéw Polskich (ZBP). Zwigzek Bankow Polskich stanowi dobrowolng oraz samorzadowa
organizacjg bankow. Jego gldéwnymi zadaniami — zgodnie ze statutem, jest przede wszystkim
podejmowanie dziatan, ktérych przestaniem jest tworzenie warunkéw rozwoju bankow
w Polsce, w tym inicjowanie - wobec uprawnionych organdow - odpowiednich rozwigzan
ustawodawczych, jak réwniez zmian w obowiazujacych przepisach’.

Dodatkowymi aktami normatywnymi regulujacymi dziatalno$¢ bankéw w Polsce sa m.in.'":

e ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o Narodowym Banku Polskim (Dz. U. z 2013 r. poz.
908, z p6Zn. zm.),

e ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o listach zastawnych i bankach hipotecznych (Dz. U.
72003 r. Nr 99, poz. 919, z pézn. zm.),

e ustawa z dnia 14 grudnia 1994 r. o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym (Dz. U.
7 2009 r. Nr 84, poz. 711, z p6zn. zm.).

Warto réwniez podkreslié, ze banki, jako instytucje bedace czesScig systemu
gospodarczego sa zobowigzane do przestrzegania wielu innych aktow prawnych, zaleznych
od specyfiki swojej dziatalnosci tj.: kodeksu spdtek handlowych (bank w formie spéiki
akcyjnej), prawa dewizowego, prawa spoldzielczego (bank spdldzielczy), prawa
cywilnego, wekslowego, czekowego oraz wielu innych uregulowan prawnych, ktére sa
publikowane w Dzienniku Urzedowym NBP. Ponadto kazdy bank posiada wlasne

uregulowania wewngtrzne odnoszace si¢ do procedur wykonywania poszczegdlnych

? H. Zadora, Finanse i Bankowo$¢ w gospodarce rynkowej, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2004,
s. -267-268

' http://www.mf.gov.pl/ministerstwo-finansow/dzialalnosc/rynek-finansowy-w-polsce/sektor-bankowy - data
odczytu 29-04-2015
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operacji bankowych, np. precyzujacych zasady udzielania zobowigzan kredytowych, czy

prowadzenia rachunkéw bankowych''.

1.2 Tryb tworzenia i zakres dziatania bankow

Zgodnie z obowigzujaca ustawg, wspoiczesne banki mogg by¢ utworzony jedynie
jako spotki akcyjne (wyjatek stanowia banki spdtdzielcze). W zwiazku z powyzszym tryb
tworzenia bankéw okreslony jest w kodeksie spotek handlowych, ktory okresla zasady
dziatania spoiki akcyjnej. Jednakze z uwagi na fakt, ze banki, jako podmioty umozliwiajace
deponowanie wolnych srodkéw pienigznych ludnosci, sa postrzegane jako instytucje zaufania
publicznego, regulacje zawarte w kodeksie spotek handlowych - odnoszaca si¢ do
funkcjonowania banku jako spotki akcyjnej, sa niewystarczajace. Prawo Bankowe zawiera
szereg innych szczegdlowych wymogow okreslajacych tryb tworzenia i funkcjonowania
wspotczesnych bankow.

Ustawa klasyfikuje banki na:
e Dbanki panstwowe,
e banki spotdzielcze,

e inne banki.

Bank panstwowy tworzony jest przez Rad¢ Ministrow w drodze rozporzadzenia, po
zaopiniowaniu - przez Komisj¢ Nadzoru Bankowego, wniosku Ministra Skarbu Panstwa.

Regulacje okreslajace tworzenie oraz funkcjonowanie bankéw spdldzielczych
(za wyjatkiem tych znajdujacych si¢ w Prawie Bankowym) zawarte zostaly w ustawie Prawo
spotdzielcze, a szczegdlowe uregulowania znajdujg si¢ w ustawie o funkcjonowaniu bankdéw
spotdzielczych, ich zrzeszaniu i1 bankach zrzeszajacych. W odniesieniu do bankéw
spotdzielczych ich zalozycielami moga by¢ tylko osoby fizyczne w liczbie wymaganej dla
utworzenia spéldzielni.

Banki zwykle funkcjonuja jako spotki akcyjne. Taki bank moze zosta¢ utworzony
zardOwno przez osoby fizyczne, jak i prawne. W przypadkdéw bankow utworzonych jako spotki

akcyjne liczba zalozycieli nie moze by¢ mniejsza niz 3, przy czym zasada ta nie ma

'"" M. Debniewska, A. Sotoma, Bankowos¢. Produkty, ustugi rynek, Wyd. Uniwersytet Warminsko-Mazurski,
Olsztyn 2003, s. 27
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zastosowania w przypadku, gdy bank tworzy inny bank krajowy lub bank panstwowy. Banki
tego typu moga funkcjonowac jedynie na podstawie zezwolenia, ktorego udziela Komisja
Nadzoru Bankowego.

Minimalna wysoko$¢ kapitatu zalozycielskiego banku wynosi rownowarto$¢ kwoty
5 000 000 EURO (wyjatek stanowig banki spotdzielcze zrzeszajace si¢) - w przeliczeniu na
polskie zlote zgodnie ze $rednim kursem ogloszonym przez NBP, z dnia wydania zezwolenia
umozliwiajgcego utworzenie banku. Kapital zakladowy moga tworzy¢ jedynie srodki, ktére
zostaly wniesione w walucie polskie;.

Podobnie jak w kazdej spolce akcyjnej, organem nadzorczym banku jest
obligatoryjnie rada nadzorcza. Jej sklad powinien liczy¢ co najmniej pigciu
cztonkéw. Natomiast Zarzad banku moze liczy¢ minimum trzech czlonkéw. Nalezy
podkresli¢, ze bank, jako instytucja finansowa, ktérej ludno$¢ powierza swoje oszczednosci,
moze by¢ wilasnoscig tylko podmiotéw odpowiedzialnych, dajacych gwarancje prawidlowego
prowadzenia banku, w szczego6lnosci zabezpieczenia interesdw osdb powierzajagcych mu
srodki pieniezne. W zwiazku z powyzszym nabycie akcji banku w ilosci przekraczajacej
odpowiednio 10%, 20%, 25%, 33%, 50%, 66% 1 75% gloséw na walnym zgromadzeniu
akcjonariuszy, wymaga uzyskania zezwolenia Komisji Nadzoru Bankowego .

Udzielenie zezwolenia przez Komisj¢ Nadzoru Finansowego na rozpoczgcie przez

bank dziatalnosci jest uzaleznione od speknienia szeregu postulatow, a mianowicie':

e bank musi by¢ odpowiednio zorganizowany 1 przygotowany do rozpoczecia
dziatalnosci,

e Dbank posiada wymagang wysokos$¢ kapitatu zalozycielskiego,

e bank ma zapewnione odpowiednie warunki do przechowywania srodkéw pieni¢znych
i innych wartosci, z uwzglgdnieniem zakresu i rodzaju prowadzonej dzialalnosci
finansowej,

e bank spetia dodatkowe wymagania, ktore zawarte s3 w decyzji o wydaniu

zezwolenia na utworzenie banku.

Utworzenie banku nastgpuje w chwili, kiedy zapewniono odpowiedniag wysokos¢

funduszy wilasnych — jak wcze$niej wspomniano, min. wysokos¢ kapitalu zatozycielskiego

2 http://e-prawnik.pl/artykuly/prawo-bankowe/zasady-ogolne-prawa-bankowego.html - data  odczytu

03-05-2015
5 M. Debniewska, A. Sotoma, Bankowo$é. Produkty, ustugi rynek, Wyd. Uniwersytet Warmifisko-Mazurski,
Olsztyn 2003, s. 28
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wynosi 5 mln euro. Ponadto zrodlem kapitalu zalozycielskiego nie moga by¢ kredyty, czy
pozyczki, ani tez inne nieudokumentowane zrddla. Czes¢ kapitatu zatozycielskiego moze
zosta¢ wniesiona w postaci wkladéw niepieni¢znych, jako wyposazenie, badz nieruchomos¢,
jednakze warto$¢ ta nie moze przekroczy¢ 15% ogdlnej wartosci kapitalu zatozycielskiego.
Wazna kwestig jest zapewnienie bezpieczenstwa dla wartosci zdeponowanych w banku, co
wigze si¢ z koniecznoscig zapewnienia odpowiedniego pomieszczenia do przechowywania
tego typu wartosci, z odpowiednim zapleczem technicznym. Istotng role pemlni r¢kojmia
udzielana przez zatozycieli banku, ktdérzy w ten sposob zabezpieczaja interesy klientéw. Co
wazne osoby, ktore obejma stanowiska zarzadcze w banku, powinny legitymowac si¢
odpowiednim wyksztalceniem (co najmniej dwie osoby z wyksztalceniem ekonomicznym)
1 adekwatnym doswiadczeniem zawodowym. Ponadto bank musi przestawi¢ strategi¢ dziatan

podejmowanych w ciggu najblizszych 3 lat dziatalnosci.

Proces licencyjny obejmuje dwa etapy. W pierwszym etapie organ nadzoru wydaje
zezwolenie na utworzenia banku oraz wydaje decyzje na rozpoczecie dzialalnosci bankowe;.
I etap konczy si¢ w momencie uzyskania zezwolenia, i1 nastepuja dzialania przygotowujace do
rozpoczgcia prowadzenia dziatalnosci bankowej - II etap. W pierwszej kolejnosci zarzad
banku wystepuje do organu nadzoru z wnioskiem o wydanie zezwolenia na rozpoczecie
dziatalnos$ci — w chwili zlozenia wniosku bank musi by¢ przygotowany organizacyjne oraz
finansowo do prowadzenia niniejszej dziatalnosci. Po uzyskaniu zezwolenia - bank moze
rozpocza¢ swoja dziatalno§¢ — powinno to nastgpi¢ w terminie nie dluzszym niz rok od
momentu wydania zezwolenia. Po uplywie tego terminu zezwolenie wygasa i traci swoja moc

prawna. Wowczas proces uruchomienia dzialalno$ci bankowej rozpoczyna si¢ od podstaw'*.

W zezwoleniu na utworzenie banku Komisja Nadzoru Finansowego okresla:
e nazw¢ banku,
e jego siedzibe,
e nazwy (nazwiska) zalozycieli i obejmowane przez nich udzialy akcyijne,
e wysokos¢ kapitatu zatozycielskiego

e czynnosci bankowe, do ktédrych wykonywania bank jest upowazniony.

' M. Iwanowicz-Drozdowska, W. L. Jaworski, Z. Zawadzka, Bankowos¢ zagadnienia podstawowe, Wyd.
Poltext, Warszawa 2010, s. 100
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Ponadto Komisja Nadzoru Finansowego moze zazada¢ spehienia dodatkowych
warunkow, od ktorych uzaleznione jest uzyskanie zezwolenia na rozpoczgcie dzialalnosci
i zatwierdzenie projektu statutu banku'.

Sprawnie dzialajacy system bankowy, ktéry zapewnia skuteczne pozyskiwanie
wolnych $rodki od podmiotéow dysponujacych ich nadwyzka oraz zaspokajanie popytu na
srodki generowany przez podmioty zglaszajace ich deficyt, a chcace zaspokoié¢ swoj popyt na
rynku débr i ustug, zapewnia rozw6j gospodarki rynkowe;'®.

Czynnosci wykonywane przez banki komercyjne maja bardzo szeroki zakres.
W skrécie mozna go scharakteryzowacd jako $wiadczenie na rzecz klientow detalicznych oraz
korporacyjnych ~w formie roznego rodzaju ushug poczynajac od obshigi rozliczen,
przyjmowania depozytdw, udzielania kredytdw, az po czynnosci posrednictwa finansowego

w zakresie rynku finansowego. Czynnosci bankowe mozna sklasyfikowa¢ wedlug ich

charaktery wyrézniajac dziatania o charakterze aktywnym, pasywnymi posredniczacym.'’

CZYNNOSCI

CZYNNOSCI CZYNNOSCI

AKTYWNE PASYWNE

POSRENICZACE

prowadzenie
pozyskane przez

== kredyty i pozyczki — rachunkéw
bankowych bank depozyty
papiery dokonywanie emisja wiasnych
= wartosciowe w — R — papieréw
rozliczen .
portfelu wartosciowych

15/84

dokonywane przez udzielanie i lokaty
bank lokaty przyjmowanie miedzybankowe
miedzybankowe gwarancji pozyskane

obstuga papierow

wartosciowych i
doradztwo
finansowe

Rysunek 1. Zakres czynno$ci bankéw komercyjnych

Zrédto: H. Zadora, Finanse i Bankowo$¢ w gospodarce rynkowej, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice
2004, s. 231

"> M. Debniewska, A. Sotoma, Bankowo$é. Produkty, ushugi rynek, Wyd. Uniwersytet Warminsko-Mazurski,
Olsztyn 2003, s. 30 )

' H. Zadora, Finanse i Bankowos¢ w gospodarce rynkowej, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2004,
s. -230

' H. Zadora, Finanse i Bankowo$¢ w gospodarce rynkowej, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice
2004,s. -231
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Prawo Bankowe normuje dzialalno§¢ bankow okreslajac szczegdlowo zakres
czynnosci bankowych. Przez czynnos$¢ bankowa nalezy rozumie¢ okreslong dziatalnos¢
gospodarcza, ktdrej przedmiotem sg te czynnosci, ktére sa przypisane wylacznie do zakresu
kompetencji bankdw, lub inne ustugi finansowe o ile wykonywane sa przez banki.

W realiach polskiego systemu bankowego czynno$ciami bankowymi sa'®:

e Przyjmowanie wkladow pienigznych platnych na zadanie lub z nadejSciem
oznaczonego terminu oraz prowadzenie rachunkow tych wkiadéws;

e Prowadzenie innych rachunkdw bankowych;

e Udzielanie kredytow;

e Udzielanie gwarancji bankowych;

¢ Emitowanie bankowych papieréw wartosciowych;

e Przeprowadzanie bankowych rozliczen pieni¢znych;

e Udzielanie pozyczek pieni¢znych;

e Operacje czekowe i wekslowe;

e Wydawanie kart ptatniczych oraz wykonywanie operacji przy ich uzyciu;

e Terminowe operacje finansowe;

e Wykonywanie czynnosci obrotu dewizowego;

e Wykonywanie czynnosci zleconych zwigzanych z emisja papierdw

wartosciowych.

1.3 Funkcje i rodzaje bankéow

Banki uwazane s3 powszechnie za instytucje zaufania publicznego. Role taka banki
wypetniaja poprzez spelnienie dwoch najbardziej istotnych funkcji, dla ktérych zostaty
utworzone — tj. funkcji komercyjnej i shuzebnej. Funkcja komercyjna polega na dazeniu do
maksymalizacji zysku, ktory umozliwi zwigkszanie kapitatu banku oraz zapewni wyplate

dywidendy dla akcjonariuszy. Natomiast funkcja stuzebna oznacza, ze'’:

e Powinno by¢ zapewnione odpowiednie bezpieczenstwo dla deponentow

% A. Dmowski, J. Sarnowski, D. Prokopowicz, Finanse i bankowo$¢ — teoria i praktyka, Wyd. Difin, Warszawa
2008, s. 214

0. Korenik, O roli shizebnej bankéw komercyjnych, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu, Wroctaw 2009, s. 16
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e Powinien by¢ zapewniony odpowiedni doptyw kredytow do przedsigbiorstw
e Polityka cenowa powinna by¢ dostosowana do specyfiki rynku
e Srodki deponentéw powinny byé wykorzystane na potrzeby gospodarki
e Stosunki migdzy bankiem a klientem musza by¢ spolecznie akceptowane, a nie

oparte na wykorzystaniu braku wiedzy kontrahenta bankowego.

Trzy gldwne dziedziny dzialalnosci wspotczesnych bankow okreslaja ich funkcje

w gospodarce narodowe;j.:

udziat w
kreacji
pienigdza
dokonywanie udziat w
alokacji i spotecznym
transformacji podziale
srodkow pracy

Funkcje
bankow

Rysunek 2. Funkcje bankéw komercyjnych

Zrédto: O. Korenik, O roli stuzebnej bankéw komercyjnych, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu, Wroctaw 2009, s. 16

ALOKACJA ZASOBOW

Zasadnicza rola bankow sprowadza si¢ do alokacji zasobow, ktorg banki wykonuja

poprzez™:

e rozliczanie oraz dokonywanie platnosci w celu ulatwienia handlu
e agregacje i dezagregacj¢ funduszy umozliwiajacych finansowanie zaréwno duzych,
jak 1 matych projektow;

e transfer zasobow finansowych w czasie, przestrzeni oraz pomigdzy réznymi branzami;

2 M. Marcinkowska, Wartos¢ banku — kreowanie wartosci i pomiar wynikéw dziatalnosci bankéw,
Wydawnictwo Uniwersytetu £.ddzkiego, £6dz 2003, s. 14
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e akumulacjg, przetwarzanie oraz rozpowszechnianie informacji ulatwiajacych
podejmowanie decyzji;
e dostarczanie sposobow zarzadzania niepewnoscia i kontroli ryzyka;

e dostarczanie sposobow rozwigzywania problemoéw zachet i asymetrii informacji

powstajacych przy zawieraniu kontraktow.

Szczegotowy zakres funkcji alokacyjnej zostal przedstawiony na ponizszym schemacie.

edostarczanie podstawowych form ptatnosci (przelewy z
rachunku, wyptata gotéwki itp.)
przeprowadzaniei rozliczanie ptatnosci

ezbierajg depozyty i inne zrddta funduszy

- . esprzedajg fundusze powiernicze i inwestycyjne
agregawcjai dezagregacja funduszy

eudzielajg kredytow osobom
prywatnym, przedsiebiorstwom i instytucjom
transfer funduszy panstwowym - w réznych miejscach i na rézne terminy

*petnig wiele ustug polegajgcych na
pozyskiwaniu, przetwarzaniu oraz przechowywaniu i
przetwarzanie informacji rozpowszechnianiuinformacji

eograniczajg niepewnosé zwigzana z ryzykiem
kredytowym, ptynnoscia i ryzykiem stopy procentowej
oraz oferujg ustugi zarzadzania ryzykiem

zarzadzanie niepewnoscia i kontrolg
ryzyka

emonitorujq zdolnos¢ kredytowg
zaradzanie problemom pozyczkobiorcéw, sygnalizujg zmiany w jakosci
agencyjnym, ktore powstajg przy kredytéw, dostarczajg gwarancji
zawieraniu kontraktow finansowych

Rysunek 3. Funkcja alokacyjna bankow

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: M. Marcinkowska, Warto$¢ banku — kreowanie wartosci i pomiar
wynikow dzialalno$ci bankéw, Wydawnictwo Uniwersytetu £.odzkiego, £.6dz 2003, s. 14
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UDZIAL W KREACJI PIENIADZA

Banki komercyjne stanowig wazne ogniwo kreacji pieniadza. Jest to efektem wzrostu
kredytow udzielanych przez banki, jak réwniez kreacja nastgpuje w wyniku zwigkszenia
zakupu walut obcych. W efekcie tych operacji nastepuje wzrost srodkéw pienieznych
w danym banku. Kazde udzielenie kredytu oznacza, ze jego czg¢§¢ moze by¢ wyplacona
w gotowce badz tez przekazana na rachunek w innym banku, tzn. ze tylko czgs¢ srodkow
pozostanie na rachunku w banku. Te czynniki powoduja, ze banki komercyjne musza
posiada¢ odpowiednig wielko$¢ pienigdza rezerwowego banku centralnego, zeby moc bez
ograniczen realizowaé wyptaty gotowkowe swoich klientéw oraz pokrywac ujemne dla siebie

saldo rozliczen z innymi bankami.
UDZIAL W SPOLECZNYM PODZIALE PRACY

Bank prowadzi dzialalno$¢ gospodarczg polegajaca na przejeciu od osob fizycznych
oraz jednostek gospodarczych czynnosci finansowych. W gospodarce, ktéra w matym stopniu
zalezy od podzialu pracy, podmioty gospodarcze sg zobligowane do samodzielnego
wykonywania czynnosci finansowych. Natomiast w gospodarce charakteryzujacej si¢ wysoko
rozwinigtym podziatem pracy, instytucje bankowe przejmuja szereg czynnosci w zakresie

gospodarki finansowej od gospodarstw domowych oraz podmiotéw gospodarczych?'.

Oprécz powyzszych funkcji jakie realizuja banki w gospodarce warto rowniez zwrdci¢
uwage na role jak odgrywaja  wspdlczesne instytucje finansowe w gospodarce, co

przedstawia ponizszy schemat.

21 M. Iwanowicz-Drozdowska, W. L. Jaworski, Z. Zawadzka, Bankowos$¢ zagadnienia podstawowe,
Wyd. Poltext, Warszawa 2010, s. 19-20
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Wydatki gospodarstw domowych na dobra i ustugi

Dobra i ustugi dla gospodarstw domowych
[ |
| |
: I Wydatki
! | inwestycyjne
Oszczednosci | Dobra |
D E— : kapitatowe dla | [ A
¢ przedsiebiorstw |
GOSPODARSTWA ( ; v v
DOMOWE =L PRZEDSIEBIORSTWA ]

A
|

A I
i
i |
i .
i

Ustugi czynnikow produkcji I

Dochody czynnikow produkcji

INSTYTUCJE FINANSOWE
(W TYM BANKI)

Rysunek 4. Schemat ruchu okreznego w gospodarce z uwzglednieniem instytucji finansowych
posredniczacych w przeksztalceniu oszczedno$ci w inwestycje

Zrédio: A. Dmowski, J. Sarnowski, D. Prokopowicz, Finanse i bankowos$¢ — teoria i praktyka, Wyd. Difin,
Warszawa 2008, s. 214

Banki wykonujac czynnosci bankowe pozwalaja na koncentracj¢ kapitalow
niezbednych do podejmowania przedsiewzig¢ gospodarczych majacych strategiczne
znaczenie dla gospodarki narodowej. To wiasnie dzigki bankom nast¢puje przeksztatcenie
drobnych oszczgdnosci pochodzacych z licznych gospodarstw domowych, ktore
indywidualnie dysponuja stosunkowo niewielkim budzetem, w ogromne inwestycje, ktorych

rownowarto$¢ 1 zakres oddziatywania wielokrotnie przekracza potencjat przecigtnego,

16
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pojedynczego depozytariusza. Banki komercyjne, ktore dziataja zarowno na rynkach
pienieznych, jak 1 kapitalowych przyczyniaja si¢ do przeksztatlcenia kapitatu
krétkoterminowego w dlugoterminowy i odwrotnie. Taka sytuacja ma miejsce, kiedy $rodki
pieni¢zne zgromadzone na depozytach krdtkoterminowych stanowia zrodlo finansowania dla
zakupu przez bank znacznego pakietu akcji wyemitowanych przez inny bank lub
przedsiebiorstwo. Dzigki temu dokonuje si¢ biezacy obrét 1 realizacja inwestycji
w gospodarce. W zwiazku z powyzszym mozna stwierdzi¢, ze banki prowadza dziatalnosc,
ktora stanowi nieodzowny element prawidlowo funkcjonujacej gospodarki®*.

Omawiajac funkcje wspotczesnych bankow w gospodarce warto doktadnie przyjrzeé
si¢ réznym rodzajom bankow.

W Polsce - podobnie jak w wigkszosci wspdlczesnych systeméw bankowych, ma
miejsce oddzielenie funkcji emisyjnej od ushug $wiadczonych w obrocie komercyjnym.
W zwiazku z powyzszym obowigzujacy w Polsce system bankowy ma dwustopniowy
charakter, ktory wyodrgbnia:

e bank centralny

e banki komercyjne

W Polsce funkcje banku centralnego petni Narodowy Bank Polski — NBP. Bank centralny
jest podstawa systemu bankowego, gdyz pelni role banku bankéw, prowadzi dziatalnosé
refinansujaca inne banki i jest odpowiedzialny za rachunki rezerwowego pienigdza. W banku
centralnym sg zalozone rachunki kazdego dziatajacego banku komercyjnego w Polsce.
Dodatkowo Narodowy Bank Polski jest odpowiedzialny za emisje¢ i wprowadzenie pieniadza
do obiegu, stanowi organ zarzadzajacy finansami panstwa, jak réwniez obsluguje budzet
1 dlug publiczny.

Banki komercyjne sa odpowiedzialne za $wiadczenie ustug na rzecz klienta
,masowego”. Ich klasyfikacja wyodrgbnia banki uniwersalne — dysponujace peilng oferta
produktéw finansowych, oraz instytucje wyspecjalizowane, takie jak m.in. banki hipoteczne
czy inwestycyjne™.

Banki komercyjne w gospodarce rynkowej moga by¢ klasyfikowane wedlug roznych
kryteridw, ktére pozwalaja spojrze¢ na te przedsigbiorstwa z rdznej perspektywy i wskazad
odmienne aspekty ich dziatalnosci. Najczesciej stosowane kryteria podzialu bankéw 1 ich

rodzaje prezentuje ponizszy schemat.

2 A. Dmowski, J. Sarnowski, D. Prokopowicz, Finanse i bankowos¢ — teoria i praktyka, Wyd. Difin, Warszawa
2008, s. 154
* http://ocenbank.pl/aktualnosci_rynkowe/zobacz/banki w_polsce _rodzaje/99 - data odczytu 10-05-2015
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Typy bankéw wedtug:
ORGANIZACII < ZASIEGU
ZADANIA BANKU WHLASNOSCI DZIALANIA
euniwerslane ejednoodziatowe epanstwowe elokalne
especjalistyczne eswielooddziatowe eprywatne eregionalne
egrupy bankow ekrajowe
eholdingi emiedzynarodowe

Rysunek 5. Kryteria podzialtu i rodzaje bankéw komercyjnych

Zrédto: H. Zadora, Finanse i Bankowo$¢ w gospodarce rynkowej, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice
2004, s. 234

Podstawowy podziat wyrdznia banki uniwersalne oraz specjalistyczne. Pierwsze
z nich — jak sama nazwa sugeruje dokonuja wszystkich czynnosci bankowych i nie ma
ograniczen w ich dziatalnosci o charakterze bankowym. Stad tez banki uniwersalne mozna
sklasyfikowa¢ jako instytucje, ktore tacza transakcje depozytowe i kredytowe z transakcjami
w zakresie obrotu papierami wartosciowymi i czynnosciami emisyjnymi,

Specyfika dziatalnosci wspotczesnych bankéw uniwersalnych sprowadza si¢ przede
wszystkim do oferty tych bankéw. Banki uniwersalne kieruja okreslona gamg¢ produktéw
w strone okreslonego nabywey®’.

W odniesieniu do bankow specjalistycznych dodatkowo wyrdznia si¢ banki:
hipoteczne, inwestycyjne oraz branzowe. Bank hipoteczny stanowia wyspecjalizowane
instytucje, ktorej przedmiotem dziatalnosci jest gromadzenie wolnych s$rodkow od
podmiotow, ktore chca je inwestowaé na dhuzszy okres czasu i udzielanie kredytow
zglaszajacym zapotrzebowanie na kredyt dlugoterminowy. W przypadku bankéw

inwestycyjnych mamy do czynienia z koncentracja dziatalnosci na akumulowaniu swoich

% Bankowos¢ — podrecznik akademicki, praca zbior. pod red. W. L. Jaworskiego i Z. Zawadzkiego, Wyd.
Poltext, Warszawa 2001, s. 29
B A. Dmowski, J. Sarnowski, D. Prokopowicz, Finanse..., op.cit., s. 198
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srodkéw z ich przeznaczeniem na finansowanie podejmowanych inwestycji na rynku

finansowym.

Natomiast banki branzowe zajmuja si¢ obstuga konkretnego sektora gospodarki

i w swym funkcjonowaniu muszg uwzgledniaé specyfike danej branzy*°.

Zgodnie z kryterium organizacji banku wyrézniamy:

Banki jednodzialowe — laczace funkcjonowanie centrali banku z dzialaniami
operacyjnymi np. banki spotdzielcze

Banki wielooddzialowe — prowadzace dziatalno$¢ operacyjng poprzez sie¢ swoich
oddziatow

Grupy bankowe — stanowigce zwigzek bankdéw niezaleznych kapitalowo, ale
prowadzacych wspolng gospodarke dotyczaca dziatalnosci operacyjne;j

Holdingi — w ramach ktérych wystepuje powigzanie kapitalowe migdzy bankami
majace charakter instytucjonalne

Zrzeszenia — ktére sa dobrowolnym przystgpieniem do nowej struktury

1 dzialaniem w jej ramach na wlasny rachunek.

Uwzgledniajac obszar dzialalnosci banku mozna wyrdznic:

e banki krajowe — w tym obszarze mozna wyr6zni¢ banki o rdznej przestrzeni
dziatania, ktére swym zasiegiem obejmuja teren calego kraju, wybrany region,
lub dziataja wytacznie na lokalnym obszarze.

e Dbanki migdzynarodowe — swoim zasiggiem wykraczaja one poza granice

danego kraju, w ktérym majg siedzibe glowna.

Omawiajac klasyfikacje 1 typy wspolczesnych bankdéw warto rowniez zwroci¢ uwage

na cel, ktoremu stuzylo utworzenie danego banku. Zgodnie z powyzszym kryterium wyréznia

si¢ nastepujace rodzaje bankow:

26 .
’ Tamze
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Komercyjne
- uniwersalne Spotdzielcze
- wyspecjalizowane

Kasy oszczednosciowo-pozyczkowe

Komunalne

Rysunek 6. Typy bankow wedlug kryterium celu dziatalno$ci

Zrodto: Z. Dobosiewicz, Bankowo$é, PWE, Warszawa 2005, s. 29

Przestaniem dzialalnosci bankdéw komercyjnych jest osiggnigcie zysku. Celem
dziatalnosci bankéw spodtdzielczych jest zapewnienie spotdzielcom dostepu do oferty ustug
1 produktow bankowych, jak réwniez stuzenie potrzebom czlonkdw spotdzielni. Giowna
cecha dziatalnosci spdidzielczej jest ukierunkowanie jej na sprawy lokalne. Dziatalno$¢
spdldzielcza charakteryzuje si¢ rozbudowang odpowiedzialnos$cig spoteczna, ktéra przejawia
si¢ aktywnym uczestnictwie w ksztaltowaniu warunkéw wiasnego zycia oraz wywieraniu

. . . ’ 2
wplywu na ekonomiczne oraz socjalne warunki spoleczefistwa®’.

W przypadku bankéw komunalnych mamy do czynienia z wlasnoscia samorzadowsa
gminng, ktdrej przestaniem jest ulatwienie rozwoju gminy.

Natomiast kasy oszczednosciowo-kredytowe maja za zadanie zapewnienie
udzialowcom latwego dostepu do wzglednie taniego kredytu®®.

Omawiajac typologie wspdtczesnych bankow komercyjnych warto zwrdci¢ uwage na
instytucje poza- i para-bankowe. Definicja instytucji para-bankowych interpretuje ja jako
instytucj¢ finansowa o zblizonym do bankow profilu dziatalnosci, ktére oferujg produkty
ubezpieczeniowe, karty kredytowe oraz inne ushugi finansowe. Instytucje tego typu coraz
czgsciej oferuja klientom takze standardowe produkty bankowe, w zwigzku z czym coraz

trudniejsze jest wyrazne oddzielenie bankéw od instytuciji para bankowych®.

2T'W. L. Jaworski, Bankowos¢ detaliczna, PWE, Warszawa 2005, s. 81
28 7. Dobosiewicz, Bankowos¢é, op.cit., s. 30

#U.C. Swoboda, Bankowo$¢ detaliczna. Strategie marketingowe i procesy zarzadzania, CeDeWu, Warszawa
2000, s. 29
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ROZDZIAL Il Zaufanie warunkiem sukcesu przedsiebiorstwa bankowego
- elementy kreujqce wiarygodnos¢ wobec bankow

2.1 Licencjonowanie dziatalnosci — przejrzystosé¢ dzialania banku

Licencjonowanie dziatalnosci bankéw jest powszechnie stosowanym zjawiskiem
w wickszosci panstw, bowiem instytucje wykonujace t¢ dzialalno$¢ musza spetniaé szereg
wymagan — zarobwno w chwili ich tworzenia, jak rowniez w trakcie ich funkcjonowania.
Uzyskanie licencji wynika takze z charakteru prowadzonej przez banki dzialalnosci
tj. dysponowaniem srodkami powierzonymi im przez klientdw. Przestanki uzasadniajace
licencjonowaniem dziatalnosci bankéw to przede wszystkim bezpieczne 1 fachowe
zarzadzania bankiem oraz zapewnienie bezpieczenstwa srodkdw w nim zdeponowanych,
a takze wysokie wymagania kapitalowe warunkujace uzyskanie pozwolenia na rozpoczecie
dziatalnosci®®.

W praktyce stosuje si¢ dwie zasadnicze metody licencjonowania dziatalno$ci bankow.
Pierwsza metodg jest metoda normatywna, ktéra opiera si¢ na mozliwosci rozpoczgcia
dziatalnos$ci bankowej juz po spehieniu okreslonych wymagan zawartych w stosownych
przepisach. W metodzie tej nie ma koniecznosci odrgbnego ubiegania si¢ o zezwolenie.
Natomiast druga z metod licencjonowania dzialalnosci bankowej - metoda koncesji - zakfada,
ze samo spelnienie wymagan okreslonych przepisami prawa nie jest warunkiem
wystarczajacym do utworzenia banku i rozpoczecia przez ten bank dziatalnosci — w tym
wypadku wymagane jest zezwolenie (uzyskanie tzw. licencji) udzielane przez wiladze
nadzorcze®'.

Polskie prawo bankowe nie uwzglednia w swoim prawodawstwie terminu ,licencja
bankowa”. To okreslenie stanowi praktyczna konstrukcj¢ teoretyczna, ktéra oznacza
uzyskanie uprawnien do prowadzenia dziatalnosci bankowej w ramach okreslonej jurysdykcji
— czyli zezwolenia uprawniajacego do wykonywania czynnosci bankowych. Powyzsze
zezwolenie odpowiada licencji bankowej a proces uzyskania tych uprawnien wyznacza zakres
obowigzujacego licencji. Organem wydajacym zezwolenie jest Komisja Nadzoru
Finansowego (KNF). Zezwolenie to przyjmuje form¢ decyzji administracyjnej, wydawang

zgodnie z trybem wskazanym w kodeksie postepowania administracyjnego, chyba ze przepisy

30 7. Ofiarski, Prawo bankowe, Warszawa 2008, Wyd. Zakamycze, s. 51
' M. Zalewska, Wspétczesna bankowos¢, Warszawa 2007, Wyd. Difin, s. 61-62
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prawa bankowego zawieraja szczegolowe wytyczne w tej sprawie. Decyzja wydana przez
Komisj¢ Nadzoru Finansowego w sprawie udzielenia zezwolenia na rozpoczecie dziatalnosci
bankowe] podlega natychmiastowemu wykonaniu, bowiem ma moc ostatecznej decyzji
administracyjnej i°>.

Zgodnie z Ustawag Prawo bankowe przyjeto dwustopniowa zasade licencji bankowe;.
W celu podjecia i prowadzenia dziatalnosci bankowej na terytorium Rzeczypospolitej
Polskiej, niezbgdne jest uzyskanie kolejno dwdch odrebnych zezwolen wydawanych przez
KNF — pierwszy etap to zezwolenie na utworzenie banku, a w drugiej kolejnosci pozytywna

decyzja na podjecie dzialalno$ci przez juz utworzony bank.

Licencjonowanie

dziatalnosci
banku

| zezwolenie na
utworzenie banku

. J

a . N\
[l zezwolenie na

podjecie
dziatalnosci przez
. utworzony bank )

Rysunek 7. Dwuetapowy proces licencjonowania banku

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie literatury przedmiotu

Postepowanie dotyczace wydania zezwolenia dotyczacego utworzenia banku jest
postepowaniem wszczynanym na wniosek. Niniejszy wniosek musi spetniaé szereg
wymogdw formalnych, a przede wszystkim zawierac:

e Wskazanie doktadnej nazwy oraz siedziby banku;
e Okreslenie czynnosci bankowych, ktorego beda przedmiotem dziatalnosci
okreslonego banku;

32 E. Fojcik-Mastalska (red.), Prawo bankowe. Komentarz, Warszawa 2002, Wydawnictwo Prawnicze
LexisNexis, s. 105
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e Informacje dotyczace: zalozycieli oraz osdb, ktore beda zajmowaty stanowiska

w zarzadzie jak rowniez wysokos$¢ kapitatu zalozycielskiego.
Dodatkowo wniosek musi zawiera¢ dodatkowe dokumenty t;j.:

e Plan statutu banku

e Projekt dzialalnosci oraz plan finansowy obejmujacy przynajmniej trzyletni
horyzont dziatalnosci

e Dokumenty na temat zatozycieli wraz z poswiadczeniem ich sytuacji finansowe;j

o W przypadku kiedy zatozycielem banku jest podmiot zagraniczny, wymagane jest
przedstawienie opinii odpowiednich witadz nadzorczych kraju siedziby

wnioskodawcy.

Komisja Nadzoru Finansowego w terminie trzech miesiecy od momentu zlozenia
wniosku, badz terminu jego uzupehienia - wydaje decyzje w przedmiocie zezwolenia na
utworzenie banku. Jednakze w uzasadnionych przypadkach Komisji Nadzoru Finansowego
przystuguje prawo przedluzenia terminu wydania decyzji do szesciu miesigcy. W takiej
jednak sytuacji konieczne jest poinformowanie zalozyciela banku o tym fakcie przed
uplywem trzech miesiecy od daty otrzymania wniosku®>.

Wymobg licencjonowania bankdéw jest powszechnie obowigzujaca regula prawa
wspolnotowego UE. Zgodnie z art. 8 Dyrektywy 2013/36/UE, kraje cztonkowskie naktadaja
obowiazek uzyskania zezwolenia przez instytucje kredytowe umozliwiajacego im rozpoczecie
dziatalnosci. Zgodnie z zasadami zawartymi w Dyrektywie, panstwa UE precyzuja wymogi
dotyczace trybu i1 terminu uzyskania takich zezwolen, a nastgpnie obligatoryjnie przekazuja
takie informacje do Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego.

Zgodnie z art. 30a ustawy Prawo bankowe, bank spoéitdzielczy oraz bank w formie
spotki akcyjnej moga zosta¢ utworzone tylko po uzyskaniu zezwolenia Komisji Nadzoru
Finansowego. Wedle przepisdw zezwolenie takie musi by¢ uzyskane jeszcze przed
utworzeniem banku a wnioskodawca nie moze by¢ osoba prawna (spotdzielnia lub spotka) juz
istniejacej. Inaczej ujmujac - niemozliwe jest przeksztalcenie w bank niebgdacej bankiem
osoby prawnej. Zezwolenie na utworzenie banku udziela si¢ jego zatozycielom, ktérymi moga
by¢ osoby prawne i osoby fizyczne - w przypadku banku w formie spdiki akcyjnej oraz tylko
1 wylacznie osoby fizyczne (w liczbie przynajmniej dziesigciu) - w przypadku banku

spotdzielczego. Liczba zalozycieli banku w formie spotki akcyjnej nie moze by¢ mniejsza niz

3 A. Mikos-Sitek, P. Zapadka, Polskie prawo bankowe. Wybrane zagadnienia, Oficyna Wydawnicza a Wolter
Kluwer Business, Warszawa 2011, s. 106
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trzy osoby, co jednak nie ma zastosowania, jezeli jedynym zalozycielem jest Skarb Panstwa,
instytucja kredytowa, bank krajowy, bank zagraniczny, krajowy lub zagraniczny zaktad
reasekuracji, krajowy lub zagraniczny zaklad ubezpieczen ,lub migdzynarodowa instytucja
finansowa. Zgodnie z art. 37 ustawy Prawo bankowe - Komisja Nadzoru Finansowego ma
prawo odmowienia wydania zezwolenia na utworzenie banku, w przypadku kiedy
wnioskodawca nie spehlnit okreslonych wymagan, badz w sytuacji gdy podejmowania
dziatalno$¢ bankowa razaco naruszalaby przepisy prawa oraz interesy klientéw, lub w chwili
kiedy instytucja nie zapewnialaby bezpieczenstwa gromadzonych w banku Srodkow.
W sytuacji kiedy obowiazujace w miejscu siedziby lub zamieszkania zalozyciela przepisy
prawa powodowatyby zaklocenie skutecznego sprawowania nadzoru nad bankiem, Komisja
Nadzoru Finansowego réwniez ma prawo odmdéwi¢ wydania zezwolenia.

Zezwolenie na utworzenie banku stanowi pierwszy elementem licencji bankowej. Po
uzyskaniu niniejszego zezwolenia zatozyciele moga utworzy¢ bank. Z prawnego punktu
widzenia utworzenie banku nastepuje z chwilg rejestracji banku w Krajowym Rejestrze
Sadowym. Od momentu rejestracji w KRS, bank staje si¢ samodzielna osobg prawng mogaca
by¢ podmiotem praw i obowiazkow. Nalezy jednakze podkresli¢, iz nie jest jednak jeszcze
peloprawnym bankiem, gdyz nie ma prawa prowadzi¢ dziatalnosci operacyjnej, polegajace;j
na wykonywaniu czynnosci bankowych obcigzajacych ryzykiem srodki powierzone pod
jakimkolwiek tytulem zwrotnym. W celu uzyskania tego prawa, nowo utworzony bank,
zgodnie z art. 36 ust. 1 ustawy Prawo bankowe, musi wystgpi¢ do Komisji Nadzoru
Finansowego o wydanie zezwolenia na rozpoczecie dzialalnosci*.

Uproszczony schemat licencjonowania bankéw zostat zaprezentowany na ponizszym

rysunku.

** E. Radziszewski, Bank jako instytucja zaufania publicznego. Gwarancje prawne i instytucjonalne. Poradnik
klienta ustug finansowych, KNF, Warszawa 2013, s. 16
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Komisja

‘ Nadzoru

Finansowego

~

Rysunek 8. Schemat licencjonowania banku

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie literatury przedmiotu

Realizacja drugiego etapu licencjonowania, a dokladniej ujmujac uzyskanie

zezwolenia na rozpoczecie dziatalnosci przez okreslony bank, nastgpuje z chwilg kiedy zarzad

instytucji finansowej skiada stosowny wniosek do Komisji Nadzoru Finansowego. KNF

wydaje zezwolenie na rozpoczgcie dziatalnosci przez bank w momencie, kiedy stwierdza, ze

zostaly spetnione okrelone wytyczne tj.>”:

Bank jest nalezycie przygotowany organizacyjnie do rozpoczecia dziatalnosci;
Bank zgromadzit w catosci kapitat zalozycielski;

Bank dysponuje odpowiednimi warunkami do przechowywania srodkow
pieni¢znych

1 innych wartosci, z uwzglednieniem zakresu i rodzaju prowadzonej dziatalnosci
bankowej;

Bank spelia inne wymogi okreSlone w decyzji o wydaniu zezwolenia na

utworzenia banku.

Nalezy podkresli¢, iz decyzje Komisji Nadzoru Finansowego o wyrazenie zgody na

utworzenie banku i rozpoczecie przezen dziatalnosci staja si¢ niewazne w przypadku, gdy

w ciggu roku od ich wydania bank nie rozpoczat dziatalnosci.

33 R. Kaszubski, A. Tupaj-Cholewa, Prawo bankowe, Oficyna a Wolters Kluwer business, Warszawa 2010,

s. 206
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2.2 Kapitaly wlasne, adekwatnos¢ kapitalowa, zarzqdzanie ryzykiem

Kapitaty wlasne wspotczesnych bankéw stanowig przede wszystkim to, co w banku
posiadaja jego wlasciciele. Analizy ekonomiczne przyjmuja, ze kapitaty wlasne danego banku
obejmuja $rodki finansowe, ktére stanowia wilasno$é banku. Srodki te sa w wickszosci
inwestowane przez bank, co jest zgodne z rachunkiem ekonomicznym. Wyjatek od
mozliwosci swobodnego inwestowania stanowig rezerwy celowe — ktére podlegaja kontroli
przez nadzor bankowy w zakresie mozliwych form ich inwestowania.

Kapitaty wlasne bankdw rozpatruje si¢ powszechnie w kategoriach funduszy, ktdre
umozliwiaja pokrycie nieoczekiwanych strat, ktore moga pojawic si¢ w trakcie z prowadzonej
dziatalno$ci. Glownym zatem przestaniem istnienia w banku funduszy wtasnych jest zdolno$¢
do absorbowania strat, ktory moga wystapi¢ w cyklu jego dziatalnosci*®.

Kapitaty wlasne bankow obejmuja znaczacg liczbg pozycji, a kazda z nich podlega
regulacjom zawartym we wilasciwych przepisach. Klasyfikacja tych kapitalow zalezy od
formy, w jakiej zostat sporzadzony bilans, jak réwniez od biezacej od sytuacji okreslonego
banku. Wedlug uproszczen, jakie sa stosowane przy sporzadzaniu analiz ekonomicznych,
strukture funduszy wlasnych obejmuja cztery zasadnicze elementy”’:

e Kapital zaktadowy (akcyjny)

e Kapitaty zapasowe i rezerwowe

e Rezerwy celowe

e Zyski (niepodzielone zyski za lata ubiegte i1 zyski biezace)

Regulacjame Unii Europejskiej wprowadzity dodatkowo podziat kapitalow wilasnych
na dwie kategorie tj.: fundusze podstawowe oraz fundusze uzupetniajace.

Fundusze podstawowe obejmuja kapitat bedacy w stalej i bezwzglednej dyspozycji banku,

ktérych celem jest pokrycia ewentualnych strat, a sa to:
e Kapital zaktadowy (akcyjny)
e Kapitaly zapasowe 1 rezerwowe

e Niepodzielony zysk z lat ubieglych

3¢ M. Iwanowicz-Drozdowska, W. L. Jaworski, Z. Zawadzka, Bankowosé zagadnienia podstawowe,
Wyd. Poltext, Warszawa 2010, s. 194
37 7. Dobosiewicz, Bankowos¢, PWE, Warszawa 2005, s. 141-142

26
WSB-NLU
2015



WSB-NLU
2015

ed3a21f88eeabbcdeldlda77¢c50de013
2015-07-08 12:29:11
31/84

Natomiast kapitaly uzupehiajace maja ograniczong mozliwos¢ pokrycia zaistniatych strat, co

szczegdtowo okreslaja przepisy prawne, a naleza do nich:
e Zysk za rok biezacy
e Rezerwy celowe

Szczegdlowa struktura kapitatow wiasnych zostala zaprezentowana na ponizszym rysunku.

Kapitat akcyjny

Kapitaty
zapasowe i
rezerwowe

Fundusze
podstawowe

Niepodzielony
zysk z lat
ubiegtych

Kapitaty wtasne
banku

Zysk za rok
biezgcy
Fundusze
uzupetniajace

Rezerwy celowe

Rysunek 9. Podstawowe skladniki kapitaléw wlasnych banku

Zrédto: Z. Dobosiewicz, Bankowos¢, PWE, Warszawa 2005, s. 134

Kazde przedsiebiorstwo, ktorego przestaniem dziatalnosci jest maksymalizacja zysku,
priorytet ten obejmuje rowniez banki, musi bra¢ pod uwage ryzyko makroekonomiczne
wywolane np. przez recesj¢ i inflacje, jak rowniez ryzyko mikroekonomiczne, wynikajace np.
nasilaniem si¢ walki konkurencyjnej. Funkcjonowanie bankow obarczone jest jednak
wieloma innymi typami ryzyk, ktére sa zwigzane ze specyfika jego dzialalnosci oraz sa
adekwatne dla tego typu branzy. W zwigzku z powyzszym istotng kwestig jest umiejetne
zarzadzanie ryzykiem bankowym, ktoérego podstawg powinna stanowi¢ identyfikacja
kluczowych jego rodzajow. Nastepnie niezbgdne jest podjecie decyzji o ograniczeniu lub
zwigkszeniu stopnia ekspozycji na okreslone ryzyko, aby w konsekwencji mdc wypracowac

metody monitorowania oraz zarzadzania ryzykiem w czasie rzeczywistym.
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Okreslone rodzaje ryzyka, ktérymi banki zobligowane sa zarzadzaé to™":
e Ryzyko kredytowe
e Ryzyko kontrahenta
e Ryzyko ptynnosci
e Ryzyko niewykonania zobowigzania lub rozliczenia
e Ryzyko rynkowe obejmujace:
— Ryzyko stopy procentowe;j
— Ryzyko walutowe
e Ryzyko operacyjne
e Ryzyko polityczne

Ryzyko kredytowe obejmuje ryzyko polegajace na tym, ze inwestycja w udzielony

kredyt, badz skladnik aktywow nie zostang odzyskane w momencie niewyptacalnosci.
Ryzyko te zwigzane jest rOwniez z opoznieniami w splacie rat kredytu. Ryzyko kredytowe
jest tym wieksze, im wigcej Srednio lub bardzo ryzykownych kredytow dany bank udzielit.
Z drugiej jednak strony kredyty tego typu przynosza wigkszy oczekiwany dochod. W zwiazku
z powyzszym banki biorgc pod uwage zaleznos¢ pomigdzy ryzykiem a stopa zwrotu, staraja
si¢ utrzymywaé aktywa o zrdznicowanym poziomie ryzyka. W celu zabezpieczenia
sptacalnos$ci kredytu — jeszcze przed jego udzieleniem, jest dokladnie weryfikowana zdolnos¢
kredytowa klienta oraz analizuje si¢ jego dotychczasowg histori¢ kredytowa. Ryzyko
kredytowe niwelowane jest takze poprzez zabezpieczenie splaty kredytu roznego rodzaju

ubezpieczeniami.

Ryzyko plynnos$ci przejawia si¢ w braku wystarczajacej ilosci srodkow pienigznych
niezbednych do zaspokojenia potrzeb zwigzanych z dziatalnoscig operacyjng. W chwili utraty
ptynnosci bank nie jest w stanie regulowac biezacych zobowigzan pomimo nadej$cia terminu
ich wymagalnos$ci. Brak ptynnych aktywow czgsto staje si¢ przyczyna problemow niedoboru
funduszy na finansowanie dziatalnosci na rynku detalicznym oraz korporacyjnym lub na
finansowanie codziennych operacji finansowych.

Osoby deponujace swoje oszczednosci w banku maja pewnosé, ze ich srodki sa dla
nich w petnej dostgpnosci. Jednakze w momencie kiedy na rynku pojawia si¢ plotki o niskie;j
zdolnosci banku do wyplaty srodkow, moze nastapi¢ sytuacja, w ktdrej klienci moga zaczaé

masowo wycofywaé swoje depozyty i wklady doprowadzajagc w ten sposodb do utraty

3% Sh. Heffernan, Nowoczesna bankowos¢, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 127
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pltynnosci przez bank. Jedli taki bank nie otrzyma pomocy finansowej ze strony banku
centralnego, badz innych podmiotéw sektora finansowego, sytuacja taka moze doprowadzi¢
bank do bankructwa, bowiem w tak krotkim czasie zaden bank nie jest w stanie zredukowac
kosztow ogolnej dziatalnosci. Ryzyko plynnosci jest niwelowane przez banki poprzez
inwestycje w aktywa krotkoterminowe. Nalezy jednak zaznaczy¢, iz w momencie kiedy banki
za bardzo skupig swoja uwage na ptynnosci, obnizy si¢ ich rentowno$¢. Banki osiagaja swoje
zyski dzigki zachowaniu tzw. luki ptynnosci wynikajacej z dtuzszych okreséw zapadalnosci

aktywdOw w porownaniu z krotszymi okresami wymagalnosci pasywow.

Ptynnosc

Rysunek 10. Wspolzalezno$¢ miedzy zyskiem, ryzykiem i plynnoscia banku

Zrédio: Z. Dobosiewicz, Bankowos¢, PWE, Warszawa 2005, s. 134

Produkty przynoszace wigksze zyski bankom obarczone sg wigkszym ryzykiem oraz,
co najwazniejsze nizszym stopniem plynnosci. Natomiast kiedy bank inwestuje srodki
finansowe w produkty o niskim ryzyku oraz wysokiej plynnosci (np. papiery skarbowe),
wowczas rentownos¢ jest bardzo niska™ .

Ryzyko rozliczenia wystepuje w sytuacji, kiedy jedna ze stron umowy dostarcza

aktywa lub uiszcza ptatnosci przed otrzymaniem naleznych aktywow lub gotowki, narazajac
si¢ W ten sposOb na potencjalne straty. Jednym ze sposobow zredukowania ryzyka
rozliczeniowego jest saldowanie pozycji, ktéra umozliwia bankowi dokonywanie jedne;j
platnosci netto zamiast serii wzajemnych platnosci pochodzacych od obu stron. Skutkuje to
zmniejszeniem ogo6lnej wartosci transakcji (poniewaz mniej Srodkéw przeplywa przez

systemy rozliczeniowe) i redukcja ekspozycji na ryzyko calego systemu bankowego.

3% 7. Dobosiewicz, Bankowos¢, PWE, Warszawa 2005, s. 135
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Ryzyko rynkowe jest przede wszystkim zwigzane z obrotem papierami

warto$ciowymi. Ryzyko rynkowe zwigzane jest bezposrednio z ryzykiem walutowym oraz
ryzykiem stopy procentowej. Jesli kursy walutowe znajduja si¢ w systemie kursow
zmiennych, to jakakolwiek krotka, czy dluga pozycja w tej walucie powoduje ekspozycje na
ryzyko walutowe. W takim wypadku dotyczy ono rynku wymiany walut i relatywnych cen
walut wyrazonych kursem walutowym. Jedynym sposobem na wyeliminowanie ryzyka
walutowego jest przyjecie wspolnej waluty, czego przykladem jest strefa euro. Natomiast
ryzyko stopy procentowej wiaze si¢ z ryzykiem cenowym, wynikajacy z faktu, iz stopy
procentowe to koszt pozyskania pienigdza lub koszt alternatywny jego posiadania. Ryzyko to
wynika z niedopasowania wysokosci stop. W obliczu takiej sytuacji banki podejmujg si¢
transformacji aktywdw, a ich pozycje bilansowe roznig si¢ pod wzgledem termindw
zapadalnosci oraz wolumenu.

Ryzyko operacyjne odnosi si¢ do ryzyka bezposrednich lub posrednich strat z tytutu

niewlasciwego lub nieadekwatnego zarzadzania procesami wewnetrznymi, systemami oraz
zasobami ludzkimi lub powstajace z przyczyn niezaleznych od banku, ktérych zrodlem sg
czynniki zewngetrzne. Ryzyko operacyjne jest najtrudniejszym ryzykiem do przewidzenia,
dlatego jego negatywne konsekwencje sg najbardziej odczuwalne dla banku.

Ryzyko polityczne obejmuje szeroko rozumiang ingerencj¢ panstwa w dziatania

instytucji finansowych. System prawny moze spowodowac nagle zmiany w systemie
bankowym - banki moga by¢ poddane naglej kontroli podatkowej, nowym regulacjom
dotyczacym kurséw walutowych czy stép procentowych lub nawet zosta¢ znacjonalizowane.
Ze wzgledu na zajmowang przez banki pozycj¢ w systemie finansowym nalezy podkresli¢, ze
sa to instytucje szczegolnie podatne na wszelkie zawirowania prawne i polityczne. W obliczu
nieoczekiwanych zmian wdrazanych przez rzad ryzyko polityczne nalezy do sfery, ktora
trudno si¢ zarzadza®.

Funkcjonowaniu bankéw towarzyszy wiele rodzajow ryzyk. Najwazniejsza jednakze
kwestig jest umiejetne zarzadzanie ryzykiem, ktére powinno mie¢ charakter planowy
1 celowy. Przede wszystkim wszelkie dziatania w kierunku minimalizowania oraz redukcji
pojawiajacych sie ryzyk nalezy podejmowac systematycznie i dlugofalowo, a nie tylko
sporadycznie. W zarzadzaniu ryzykiem mozna wyrozni¢ trzy nastepujace etapy: identyfikacje

i kwantyfikacj¢ podstawowych rodzajow ryzyka zwigzanych z funkcjonowaniem danego

#0'S. Heffernan, Nowoczesna bankowosé, Wyd. PWN, Warszawa 2007, s. 135-137
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banku, po uwzglednieniu jego bazy kapitalowej, profilu swiadczonych ushug i potencjalnych

mozliwosci rozwojowych; sterowanie ryzykiem i kontrola podejmowanych przedsigwzieé¢*!.

2.3 System gwarantowania depozytow i Bankowy Fundusz Gwarancyjny

Celem gwarantowania depozytow jest zabezpieczenie podstawowej roli bankéw, jaka
jest bezpieczne gromadzenie Srodkow od ludnosci i kumulowanie strumienia oszczgdnosci
w celu zamiany pozyskanych w ten sposob srodkéw finansowych w kredyty. Gwarantowanie
depozytdow polega na zapewnieniu zwrotu przez instytucje gwarantujacg catosci lub
okreslonej — ograniczonej limitem gwarancyjnym — czesci srodkéw powierzonych bankowi,
w przypadku gdy bank popadnie w niewyptacalnos¢. Systemu gwarantowania depozytow
pojawit si¢ w USA po Wielkim Kryzysie (1929- 1933), kiedy to setki upadfosci bankow
rocznie 1 straty ich klientéw doprowadzily do drastycznego spadku zaufania do systemu
bankowego, poglebiajac jego zalamanie. Wowczas powolana do zycia w 1933 r. Federalna
Korporacja Ubezpieczenia Depozytdéw miala za zadanie przyczyni¢ si¢ do przywrdcenia
bankom i systemowi bankowemu utraconej wiarygodnosci.

Wspdiczesnie systemy gwarantowania depozytow stanowig standardowy element
rozwini¢tych systemow finansowych, a w panstwach czlonkowskich Unii Europejskiej ich
istnienie jest obowigzkowe.

Ochrona deponentéw w sytuacji niewyptacalnosci banku jest podstawowa funkcja
systemu gwarantowania depozytow. Jednakze w stabilnych warunkach makroekonomicznych
upadlosci bankow naleza do sytuacji wyjatkowych i nadzwyczajnych, dlatego tez systemy
gwarantowania depozytdw pehig réwniez funkcje wspierajace stabilnos¢ sytemu bankowego,
ktore polegaja gldéwnie na stalej analizie sytuacji bankoéw i sektora bankowego oraz udzielaniu
pomocy finansowej bankom zagrozonym niewyplacalnoscia®.

Instytucja Bankowego Funduszu Gwarancyjnego w Polsce zostala powolana w 1994r.,
a jej nadrzednym celem jest zarzadzanie systemem gwarantowania depozytdw w polskim
systemie bankowym. Zasady organizacji 1 dzialalnosci Bankowego Funduszu
Gwarancyjnego, tworzenia i funkcjonowania systemow gwarantowania depozytow oraz

podejmowania dziatan pomocowych w przypadkach powstania niebezpieczenstwa

41 7. Zawadzka, Ryzyko bankowe — uwagi ogdlne, [w] :Wspdlczesny bank, red. W. L. Jaworski, Warszawa
1998, s. 308

2 E. Radziszewski, Bank jako instytucja zaufania publicznego. Gwarancje prawne i instytucjonalne. Poradnik
klienta ustug finansowych, KNF, Warszawa 2013, s. 37
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niewyptacalnosci, zostaly okreslone w ustawie z dnia 14 grudnia 1994 r. o Bankowym
Funduszu Gwarancyjnym.

Podstawowym zadaniem Funduszu Gwarancyjnego jest zwrot srodkdéw pienieznych,
w przypadku podjecia przez Komisj¢ Nadzoru Finansowego decyzji o zawieszeniu
dziatalnosci danego banku. Limit kwoty gwarantowanej zgromadzonej w Banku wynosi
rownowarto$¢ 100 000 euro w zlotych polskich wedlug kursu sredniego NBP z dnia
spetnienia warunku gwarancji. Gwarancje obejmuja zarowno depozyty zlotowe jak
i walutowe, z zastrzezeniem jednak wyplaty srodkéw w polskich zlotych. Srodki
gwarantowane s3 wyplacane po uprzednim przeliczeniu wartosci zdeponowanego wkladu
dewizowego wg sredniego kursu NBP z dnia spelienia warunku gwarancji. Naleznosci
klienta od Banku, ktérych warto$¢ przekracza gwarancje zapewnione przez BFG, stanowig
wierzytelnos¢ klienta do masy upadlosci Banku, ktére moga zosta¢ zgloszone przez klienta
w toku postgpowania upadtosciowego dotyczacego Banku.

Szczegotowe realizacje przez bank gwarancji BFG obejmuja szereg uregulowan,

a mianowicie:

e kwota 100.000 euro jest maksymalng wysokos$cia roszczen wysuwanych przez
jednego klienta wobec BFG — wartos$¢ ta nie podlega dyskusji, nawet w sytuacji
kiedy klient posiada $rodki na kilku rachunkach w banku

e w odniesieniu do rachunkéw wspdlnych, kazdemu wspotposiadaczowi przystuguje
odrebny limit gwarancji 100.000 euro

e gwarancja dotyczy s$rodkéw od dnia ich wplywu do Banku do dnia
poprzedzajacego dzien spetlnienia warunku gwarancji, a w zakresie naleznosci
wynikajacych
z czynnosci bankowych, o ile czynno$¢ ta zostala dokonana przed dniem

spetnienia warunku gwarancji.

W celu realizacji wyplaty gwarantowanych srodkow klientom musi zosta¢ spelniony

tzw. warunek gwarancji, tzn.:

e dany bank oglasza zawieszenie swojej dzialalnosci: termin zawieszenia wyznaczony
jest w trybie decyzji oglaszanej przez KNF
e nastgpuje ustanowienie zarzadu komisarycznego, ale tylko w sytuacji kiedy nie zostat

on wczesniej ustanowiony
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spetnienia warunku gwarancji 1 od tego dnia rozpoczyna si¢ procedura wyptlaty srodkéw

gwarantowanych. Szczegdélowy tryb wyplat jest podawany przez BFG do wiadomosci

Komisja Nadzoru Finansowej wystepuje z wnioskiem sagdowym o ogloszeniu

upadlosci danego banku

Termin, w ktdrym zrealizowano wszystkie powyzsze warunki, jest okreslany dniem

publicznej®.

jest cala gwarantowana kwota depozytdw zgromadzonych przez klienta, bez pomniejszania

o wartos$¢ zaciggnietych w danym banku kredytéw. Nie wszystkie zdeponowane w banku

Wyptata §rodkéw nie uwzglednia zasady kompensowania, co oznacza, ze wyptacana

ed3a21f88eeabbcdeldlda77c50de013
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depozyty podlegaja gwarancjom BFG, co przedstawia ponizsza tabela..

Tabela 1. Podmiotowy zakres ochrony BFG

Depozyty podlegajgce ochronie

>
>

0sob fizycznych
0os6b prawnych, w tym jednostek
samorzadu terytorialnego

jednostek organizacyjnych, ktore nie
posiadaja osobowosci prawnej, o ile
posiadaja zdolnos$¢ prawna

szkolnych kas oszczednosciowych i
pracowniczych kas

Zapomogowo-

pozyczkowych

Depozyty nie podlegajgce ochronie

>
>

Skarbu Panstwa
instytucji finansowych takich jak:
banki, SKOKi,

fundusze

domy maklerskie,
emerytalne,  fundusze
inwestycyjne, podmioty $wiadczace
ushugi ubezpieczeniowe

kadry zarzadzajacej bankiem oraz

akcjonariuszy

5%

jego gléwnych

(posiadajacych, co najmniej
glosow na walnym zgromadzeniu lub
co najmniej taki udziat w kapitale

zaktadowym banku)

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: http://www.bph.pl/pl/o_banku/bankowy fundusz gwarancyjny

srodkéw gwarantowanych. Wylaczeniu podlegaja w szczegdlnosci Skarb Panstwa, inne banki
krajowe, banki zagraniczne oraz instytucje kredytowe, zaklady ubezpieczen, fundusze

inwestycyjne, otwarte fundusze emerytalne, spotdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe,

Zgodnie z powyzszymi danymi - nie wszyscy deponenci moga liczy¢ na wyplate

# http://www.bph.pl/pl/o_banku/bankowy fundusz_gwarancyjny - data odczytu 20-05-2015
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a takze znaczacy udzialowcy banku spetniajacego warunek gwarancji oraz czlonkowie jego
zarzadu 1 rady nadzorcze;.

Poza gwarantowaniem depozytéw Bankowy Fundusz Gwarancyjny moze tez
realizowa¢ zadania pomocowe na rzecz podmiotdw objetych systemem gwarantowania,
w szczegolnosci przez:

e udzielenie zwrotnej pomocy finansowej w przypadku powstania niebezpieczenstwa
niewyplacalnosci badz na nabycie akcji lub udziatéw bankow,

e kontrolg prawidlowosci wykorzystania pomocy finansowej oraz monitorowanie
sytuacji ekonomiczno-finansowej 1 systemu zarzadzania banku korzystajacego

z pomocy finansowej,

e nabycie wierzytelnosci bankéw, w ktérych powstalo niebezpieczenstwo
niewyptacalnosci,
e kontrolg realizacji programu post¢gpowania naprawczego podmiotu objetego systemem

gwarantowania, w sytuacjach okreslonych w ustawie.

Pomoc finansowa BFG obejmuje réwniez udzielanie bankom gwarancji badz poreczen
na warunkach korzystniejszych od ogdlnie stosowanych przez banki. Srodki uzyskane
w ramach takiej pomocy moga by¢ przeznaczone tylko na usuni¢cie niebezpieczenstwa
niewyptacalnosci lub zakup udziatléw albo akcji banku przez nowych udzialowcow lub
akcjonariuszy.

BFG tworzony jest dzieki obowigzkowym optatom rocznym, jakie wnosza podmioty
podlegajace gwarancjom BFG. Zrédlem finansowania dla Bankowego Funduszu
Gwarancyjnego s3 takze uzyskiwane dochody wlasne np. z oprocentowania udzielanych
pozyczek czy nabywanych papierow wartosciowych. Zgodnie z przepisami Ustawy, BFG ma
mozliwos¢ uzyskania dotacji i wsparcia finansowego z budzetu panstwa, oraz zaciagniecia
kredytu krétkoterminowego udzielonego przez Narodowy Bank Polski**.

Wspdiczesne banki podlegaja specjalnemu i1 rygorystycznemu nadzorowi panstwa.
Przede wszystkim system prawny wyznacza szczegdtowe ramy dziatania bankdw w sposob
bardziej precyzyjny niz ma to miejsce w odniesieniu do innych podmiotow gospodarczych.
W zwiazku z powyzszym istotng kwestie¢ stanowi ochrona deponentow i zgromadzonych
przez nich funduszy. Bezpieczenstwo sektora bankowego lezy niewatpliwie do kwestii

priorytetowych. We wspodlczesnych systemach bankowych bezpieczenstwo osigga si¢ poprzez

* E. Radziszewski, Bank jako instytucja zaufania publicznego. Gwarancje prawne i instytucjonalne. Poradnik
klienta ustug finansowych, KNF, Warszawa 2013, s. 37
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39/84
adekwatne wyposazenie bankow w kapitaty wlasne, przestrzeganie norm ostroznosciowych,
zapewnienie wysokiego poziomu etycznego i zawodowego kadry zarzadzajacej, restrykcyjny

system nadzoru bankowego, wilasciwy dobdér kredytobiorcow oraz zabezpieczanie

udzielanych kredytéw, jak réwniez przez obowiazkowy system gwarantowania wktadow™.

* A. Janiak, O przywilejach bankowych, cz. II1, ,,Prawo Bankowe” 2000, nr 11, s. 59
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ROZDZIAL III Polityka banku ukierunkowana na kreowanie
lojalnosci klientow

3.1  Znaczenie lojalnosci klientow w dzialalnosci bankow

W dobie nasilajacej si¢ walki konkurencyjnej na rynku bankowym kluczowym
problemem staje si¢ utrzymanie pozyskanych wczesniej klientow. Ich zaufanie oraz
systematycznie korzystanie z ustug 1 produktéw sa wyrazem efektywnosci podejmowanych
przez bank dzialan. Miernikiem sukcesu dla instytucji finansowej staje si¢ lojalnos¢
nabywcow. Jednakze budowanie lojalnosci klientow staje si¢ coraz trudniejszym i bardziej
skomplikowanym procesem. Warto zauwazyc¢, ze wspotczesny rynek tworza nabywcy o coraz
wyzszych wymaganiach, dlatego w celu pozyskania lojalnych klientow, instytucje finansowe
powinny spetniaé, a nawet przewyzsza¢ te oczekiwania, przy jednoczesnej dbalosci
o rentownos$¢ dziatalnosci. Wspodlczesnych konsumentow cechuje wysoki poziom wiedzy
oraz samoswiadomosci, co w konsekwencji sprawia, ze sa oni bardziej wymagajacy.
Podstawe sukcesu w pozyskaniu i utrzymaniu lojalnego klienta stanowi zatem odpowiednia
strategia dzialania banku oparta przede wszystkim o biezacy monitoring i analize potrzeb
klientow.

Lojalny konsument korzysta wylacznie z produktéw lub ushug danej firmy. Lojalnos¢
konsumenta przejawia si¢ w charakterze relacji na linii klient-przedsiebiorstwo. Konsument
utozsamia si¢ z dang firma, w sytuacji kiedy oferta zaproponowana przez dang instytucje
wzbudza w nim zadowolenia i1 satysfakcje z realizacji osobistych oczekiwan. Waznym
czynnikiem kreujacym lojalnos¢ jest okazywanie szacunku i1 uznania klientom przez personel
pracowniczy, a jednoczesnie zapewnienie kompetentnej obstugi oraz spetnienie potrzeb
i oczekiwan klientow™.

Lojalny klient to doskonala rekomendacja dla banku, bowiem jako osoba zadowolona
ze wspllpracy z bankiem stanowi poswiadczenie dla innych osob, ktére poszukuja

odpowiedniej instytucji finansowej, ktéra speni ich oczekiwania®’.

g, Smyczek, 1. Sowa, Konsument na rynku — zachowania, modele, aplikacje, Wyd. Difin, Warszawa 2005,
s. 72
*"E. Rudawska, Lojalnos¢ klientéw, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 20035, s. 28
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Lojalny klient rozpowszechnia pozytywne informacje o swoim banku,
a co najwazniejsze nie zwraca uwagi na dziatania promocyjne firm konkurencyjnych®.
Lojalno$¢ stanowi nastgpstwo relacji, jaka istniala pomigdzy nabywca (klientem)
a dostawca (bankiem) w dhugim okresie. Klient wigze si¢ z dang instytucja finansowa przede
wszystkim poprzez wynoszenie dla siebie wartosci dodanej. W zwigzku z powyzszym
lojalno$¢ mozna okresli¢ jako stopien, do jakiego klient*:
e okazuje powtarzalnos$¢ korzystania z ushug i produktow danego banku;
e pozytywnie si¢ do niego ustosunkuje;
e w sytuacji zaistnienia potrzeby zakupu dobra/ustugi rozwaza ten zakup tylko
u danego dostawcy.
Uzywajac stowa ,lojalno$¢” nalezy pomysle¢ réwniez o roéznych poziomach tego

zjawiska, co prezentuje ponizsza tabela.

Tabela 2. Rodzaje lojalnos$ci w zaleznoSci od stopnia przywiazania

Podrdzni korzystajacy
codziennie z komunikacji

kolejowej
Finansowe programy Sredni
komputerowe
Programy typu frequent Niski lub Sredni

business flyers

Stacje benzynowe Niski

Klub pitkarski Wysoki

Zrédto: N. Hill, J. Alexander, Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2003,
s. 27

8 J. Griffin, Customer Loyalty, How to Learn It, How to Keep It, Jossey-Bass Publishers, San Francisco 1997,
s. 31, cyt. za: E. Rudawska, Lojalnos¢. .., op. cit. s. 29

* M. Chtodnicki, Ustugo profesjonalne. Przez jako$é do lojalnosci klientéw, Wyd. Akademii Ekonomicznej

w Poznaniu, Poznan 2004, s. 106
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Najnizszy poziom przywiazania wystgpuje w sytuacji, w ktorej klient korzysta z ustug
danego banku, poniewaz na rynku nie ma oferty alternatywy (sytuacja monopolu) lub czyni to
z przyzwyczajenia. Jednakze skutkiem tego typu lojalno$ci moze by¢ natychmiastowa zmiana
obecnej instytucji finansowej, jesli tylko jakikolwiek inny bank zaoferuje nieco lepsze
warunki korzystania z jego ustug. Natomiast sredni poziom przywiazania jest adekwatny dla
klientow, ktérzy korzystaja z ustug danego banku w momencie, kiedy ten oferuje produkt
akurat na ten moment potrzebny klientowi. Sredni poziom lojalnosci najczesciej wystepuje
w sytuacji, kiedy wysilek, badz koszt zmiany banku jest stosunkowo wysoki. Najbardziej
pozadani s3 klienci o wysokim poziomie przywigzania. Klientéw charakteryzujacych sie¢
wysokim poziomem lojalnosci taczy z bankiem wi¢z emocjonalna - czasem irracjonalna, jak
ta, spotykana wsrod kibicow pitki noznej. Banki nie sg jednak klubami pitkarskimi, dlatego
musza podejmowaé dodatkowe dziatania, aby wplynaé na wierno$¢ swoich klientow™".

Na lojalnos¢ klientéw wpltywa wiele czynnikdw, co przedstawia ponizszy schemat.

Sfera zalezna od firmy

Wartosci oferowane
dla klienta

Zadowolenie klienta z

produktu i wspotpracy

Sfera zalezna od warunkdéw
wewnetrznych i
zewnetrznych
funkcjonowania

LOJALNii’i KLIENTA

Oferty alternatywne Bariery zmiany

i sita konkurencji dostawcy

Doéwiab‘czenie
i wiedza klienta

Osobowos¢

Sfera psychologiczna

i percepcja klienta

Rysunek 11. Czynniki wplywajace na lojalno$¢ klienta
Zrédto: L. Dembinska-Cyran, L. Hotub-Iwan, J. Perenc, Zarzadzanie relacjami z klientem, Wyd. Difin,
Warszawa 2004, s.283

Lojalno$¢ nabywcow ksztaltuje wiele czynnikow, co w praktyce prowadzi do coraz

trudniejszego kreowania wysokiego poziomu utozsamiania si¢ klientow z danym bankiem.

Priorytetem w dziatalnosci kazdej instytucji finansowej powinno by¢ obranie strategii

07, Dyche, CRM. Relacje z klientem. Wyd. Helion, Gliwice 2002, s. 284
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umozliwiajacej efektywne budowanie zaufania klientéw, gdyz dzigki temu mozliwe jest

uzyskanie przewagi konkurencyjnej oraz szacunku i uznania w oczach klientow.

Zachowania konsumencie charakteryzuja si¢ zmiennosciag w zwigzku z czym wyrdzniamy

rowniez odmienne poziomy lojalnosci klientow tj.:

e brak lojalnosci,
e lojalnos¢ bierna,
e lojalnos¢ ukryta,

¢ lojalnos¢ wyjatkowa.

Kolejne zakupy

czesto rzadko

g WA LOJALNOSC UKRYT.
] g

= 3 LOJALNO
Q

'c

Y

&

2

9 £ BRAK
D []

e £

LOJALNO

Rysunek 12. Cztery rodzaje lojalno$ci

Zrédto: J. Griffin, Customer Loyalty, How to Learn It, How to Keep It, Jossey-Bass Publishers, San Francisco
1997, s. 23, cyt. za: E Rudawska, Lojalnos¢ klientéw, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2005,
s. 30

Klienci, ktorzy nie przejawiaja zadnej lojalnosci wobec banku, nie powinni by¢
przedmiotem ich dziatan marketingowych — zwlaszcza kosztownych strategii, ktore
przyciagaja nowych nabywcow. W odniesieniu do tego typu klientow banki nie powinny
koncentrowa¢ swoich staran, ani podejmowac kosztownych dziatan marketingowych, gdyz
koszty przyciagnig¢cia nielojalnego klienta sa zdecydowanie wyzsze od korzysci, jaka moga
dostarczy¢ tacy klienci. Bierna lojalno$¢ wynika z polfaczenia niskiego stopnia przywiazania
klientow z wysokim wskaznikiem dokonywania powtarzajacych si¢ zakupow. Klienci,
charakteryzujacy si¢ pozorng lojalnoscia korzystaja z produktéw danego banku, gdyz wynika
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to z ich przyzwyczajenia. Jednakze w momencie kiedy konkurencyjny bank zaoferuje im
korzystniejszg oferta, moga by¢ sklonni zrezygnowacé z ustug dotychczasowej instytucji
finansowej. W zwigzku z powyzszym banki powinny wyraza¢ szczegdlng troske o takich
klientow 1 stara¢ si¢ wyrdzni¢ sposrdd konkurencyjnych, gdyz istnieje mozliwos¢
przeksztalcenia pozornej lojalnosci w wyzszy stopien lojalnosci. Klienci o lojalnosci ukrytej
charakteryzuja si¢ duzym przywigzaniem do swojego banku, ale rzadko korzystaja z jego
oferty. Spowodowane to jest zazwyczaj okreslonym czynnikiem sytuacyjnym oraz innym
uwarunkowaniem, ktore nie jest bezposrednio zwigzane z prowadzong przez bank
dziatalnoscia. Wazna kwestia jest wyodrebnienie oraz zrozumienie przez bank tych
czynnikdw, aby w ten sposob opracowac efektywng strategie pozwalajaca na modyfikacje
lojalnosci ukrytej w lojalno$¢ wyjatkowa. Lojalnos¢ wyjatkowa stanowi najwyzszy poziom
utozsamiania si¢ klienta z bankiem i jest najbardziej pozadang przez wspodlczesne instytucje
finansowe. Klienci charakteryzujacy si¢ lojalnoscia wyjatkowa sa dumni, ze korzystaja
z oferty danego banku i rekomenduja jego ofert¢ innym osobom. Klienci tego typu traktowani
sa jak partnerzy, bowiem to ich opinia ksztattuje sukces firmy na rynku. Klienci
0 najwyzszym poziomie lojalnosci nie zwracaja uwagi na poczynania konkurencji. Jednakze
w zamian oczekujg atrakcyjnej oferty, ktora speini ich indywidualne potrzeby i oczekiwania.
Wiedza dokfadnie czego oczekuja od produktéw bankowych i wszelkie dziatania podejmuja
calkowicie $wiadomie i bez przypadku’'.

Budowanie lojalnosci klientow bankowych nie nalezy koncentrowa¢ wylacznie na
jednym elemencie dotyczacym oferty produktow i ustug okreslonej instytucji finansowe;.
Poziom osobistego utozsamiania si¢ klientow z danym bankiem jest zbiorem wielu
czynnikdw, wsrdd ktorych istotng role odgrywa prawidtowo przeprowadzona segmentacja
klientéw, umozliwiajagca adaptacj¢ dziatan do specyfiki konkretnych grup klientow,
w odniesieniu do ktorych ksztattowanie lojalnosci moze mie¢ dosy¢ zrdznicowany charakter.

Lojalni klienci stanowia zrodlo wielu korzysci, ktére w efekcie przedkladaja si¢ na
wzrost zyskow banku. Wyzsze zyski zwigzane s ze zwigkszeniem popytu ze strony klientdw,
badZz wynikaja z obnizki kosztow dziatalnosci. W pierwszym przypadku lojalni klienci sa
sktonni wyda¢ wiecej pieniedzy na produkty lub ustugi danej firmy. Ponadto stali klienci
latwiej akceptuja wszelkie podwyzki cen anizeli nowi, a nawet wielu statych klientow jest
gotowych zaptaci¢ wyzsza cen¢ za ustugi i ofert¢ banku, ktéry jest im znany i do ktdrego

majg zaufanie.

°l E. Rudawska, Lojalno$é. .., op. cit., s. 30-32
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Drugim sposobem wzrostu zysku jest redukcja kosztow, ktéra moze wynikaé
z wyzszego poziomu lojalnosci klientow. W tym wypadku obnizenie kosztow moze stanowic
efekt kilku uwarunkowaf, a mianowicie™*:

e nizsze koszty podejmowanych dziatanh marketingowych — stali klienci nie
wymagaja zwrocenia uwagi na ofert¢ instytucji finansowej, natomiast pozyskanie
nowych klientow wymaga wielu dodatkowych naktadéw finansowych,

e nizsze koszty obstugi — banki majacy grono statych klientow znaja ich
oczekiwania
1 wiedzg, jak efektywnie dotrze¢ do klienta. W efekcie przynosi to efektywna
obstug przy jednoczesnym ponoszeniu nizszych kosztow operacyjnych,

e nizsze koszty zwigzane z podejmowanymi dzialaniami promocyjnymi, ktére sa
zastepowane pozytywnymi rekomendacjami rozpowszechnianymi przez lojalnych
klientow. Stali klienci stanowig zrodto bezplatnej i wiarygodnej promocji. Poza
tym klienci ci rekomenduja produkty osobom o podobnym statucie zamoznosci,
potrzebach, oczekiwaniach, to daje firmie mozliwo$¢ pozyskania zamoznego
klienta bez ponoszenia duzych wydatkéw marketingowych,

e mniejsze koszty zwigzane z koniecznoscig naprawy zle Swiadczonej ustugi.

Wierni 1 lojalni klienci stanowia zrodlo wielu korzysci, ktore w posredni sposéb
wplywaja na rentownos$¢ banku oraz osiggane przez niego zyski. Przedsigbiorstwa, ktdre
wydaja mniej $rodkdw na pozyskanie nowych klientow, wolne $rodki finansowe moze
przekierowac w strong¢ udoskonalania swojej oferty. Ponadto warto zwrdci¢ uwage na fakt, iz
lojalni klienci pelnig rolg¢ konsultantéw oraz doradcow firmy, ktorzy nie tylko oceniaja
dotychczasowa oferte, ale rowniez stajg si¢ zrddtem nowych pomystow i idei. Klienci lojalni
sa zatem dodatkowa wartoscia dla firmy, gdyz wktad, jaki wnosza owocuje nowymi ofertami
dla pozostatych klientéw. Warto réwniez wspomnie¢, ze lojalni klienci wplywaja rowniez na
wzrost wskaznika utrzymania pracownikdw. Jest to efekt zadowolenia oraz dumy
z wykonywanej pracy. Zapgtla si¢ to z faktem, ze lojalnos¢ klientow wzmacnia si¢, gdyz sa
obstugiwani przez statych, znanych i zaufanych im pracownikéw. Lojalnos¢ klientow wptywa
rowniez na ksztaltowanie pozytywnego wizerunku banku, ktdry umacnia swoja range

w branzy, a tym samym wptywa na sit¢ oddzialywania konkurencyjnego.

>* E. Rudawska, Lojalnos¢.. ., op. cit., s. 37-41
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3.2 Motywy zaufania i lojalnosci klientow

Lojalno$¢ klientdw ksztaltowana jest przez szereg powigzanych ze soba motywow.
Motywy te mozna sklasyfikowaé¢ wedhug réznych grup™:
e motywy lojalnosci w relacji klienta z firma,
e spoteczne motywy lojalnosci,
e motywy lojalnosci zwigzane z oceng korzysci,

e motywy lojalnos$ci wywotane przymusem zewnetrznym.

Tabela 3. Motywy lojalno$ci klientow

Motywy lojalnosci klientow
Grupy motywow lojalnosci

WSB-NLU
2015

1. Chec unikania wysitku poznawczego

2. Poczucie osobistej pozytywnej wiezi klienta

z personelem dostawcy

3. Poczucie uczestnictwa klienta w ksztattowaniu

oferty firmy

4. Utozsamianie sie klienta z wartosciami

Motywy lojalnosci w relacji klienta z firma .
prezentowanymi przez dostawce

5. Poczucie klienta, ze jest wazny dla firmy

6. Nadzieja klienta na przysztos¢ relacji z firmg

7. Poczucie swobody wyboru

8. Poczucie postuszenstwa wobec oséb

z autorytetem

1. Pragnienie dodatkowej wartosci uzytkowej

. L .. produktéw

Motywy lojalnosci zwigzane z oceng . . .
. 2. Pragnienie najkorzystniejszego zakupu cenowego

Korzysci 3. Pragnienie korzysci dodatkowych przy kolejnym

Zakupie

1. Chec bycia zauwazonym i docenionym przez
Spot t loialnoéci innych ludzi

oteczne motywy lojalnosci

P ywy'loj 2. Chec¢ wyrdznienia sie sposrdd innych ludzi

3. Chec dzielenia z grupa klientéw wtasnych

Zainteresowan

3w, Urban, D. Siemieniako, Lojalno$é..., op.cit., s. 57
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1. Poczucie przymusu wywotanego warunkami
rynkowymi

. , . 2. Chec¢ zaznania wygody
Motywy lojalnosci wywotane przymusem o o
3. Poczucie niemozliwosci zmiany dostawcy ze

Zewngtrznym wzgledu na wysokie bariery wyjscia

4. Poczucie przymusu wywotane wymaganiami

Prawnymi

WSB-NLU
2015

Zrédto: W. Urban, D. Siemieniako, Lojalnosé klientow. Modele, motywacje i pomiar, Polskie
Wydawnictwa Naukowe, Warszawa 2008, s. 57

Motywy lojalnosci w relacji klienta z firmg

Przedsigbiorstwa ukierunkowane na pozyskiwanie lojalnosci klientow musza przede
wszystkim skupi¢ swoje dzialania na rozpoznawaniu motywow lojalnosci, ktore sklaniaja
klientow do kontynuowania relacji z firmg w postaci: dokonywania powtarzalnych zakupdow,
zaangazowania w proces komponowania cech produktu wedhig indywidualnych upodoban,
przekazywania opinii znajomym o firmie, jej produktach i innych zachowan.

Unikanie wysitku poznawczego jest skutkiem przetadowania informacja oraz
przesycenia reklamg. Klienci sa zasypywani ogromem informacji komercyjnych i stali si¢
coraz bardziej odporni na coraz to wigksze wysitki marketingowe. Liczy si¢ dla nich
sprawdzone rozwiazanie a nie konieczno$¢ podejmowania dodatkowego wysitku w celu
poznania nowych produktow, czy ustlug. Takie podejscie rodzi si¢ z przywigzania do
wybieranych dotad ofert wybranych bankow. Pozytywna wiez klienta z personelem instytucji
finansowej jest wynikiem rosnacego zaufania, wywolanego wysokim poziomem kompetencji
zawodowych oraz sposobem obstugi przez doradce, co w efekcie wzmacnia lojalnos¢
klientow jego pozytywne zaangazowanie w budowanie pozytywnych i trwatych relacji..
Zaufanie klienta niesie dla firmy pozytywne korzysci, ktére przejawiaja si¢ w sklonnosci
klienta do stosowania zasady domniemania dobrych intencji w stosunku do aktywnosci firmy.

Motyw lojalno$ciowy oparty o poczucie uczestnictwa klienta w ksztaltowaniu oferty
przedsiebiorstwa polega na angazowaniu klienta we wspdtprojektowanie zamowionej oferty.
W ten sposob mozliwe jest uzyskanie informacji zwrotnej na temat spelnienia przez firme
oczekiwaé klienta, a tym samym klient ma poczucie obowigzku oraz kreuje si¢ w nim

przekonanie, ze jego opinia jest wazna. U klient, ktory ma mozliwos¢ wplywania na ofertg
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firmy, niejednokrotnie pojawia si¢ poczucie dumy, co z kolei prowadzi do lojalno$ci wobec
firmy.

Natomiast aspekt utozsamiania si¢ klienta z warto$ciami prezentowanymi przez dana
firme jest istotnym czynnikiem wzmacniania jego lojalnosci. W sytuacji kiedy klient ma
poczucie zblizenia wlasnego systemu wartosci do systemu wartosci okreslonego
przedsigbiorstva — moze to by¢ wyrazone chociazby w wizerunku firmy lub jego kulturze
organizacyjnej, klient staje si¢ lojalny. Motyw ten nabiera tym wiekszego znaczenia im
bardziej klient kieruje si¢ postawa altruizmu oraz wiernosci w zyciu codziennym.

Istotnym czynnikiem ksztaltujacym lojalnos¢ klientdéw jest wzbudzanie w nich
poczucia, ze stanowig wazne ogniwo dla firmy. Istotng role peini tutaj zwrotna informacja
o osigganych wynikach przez firm¢, ktéra umozliwia podtrzymywanie aktywnosci
1 wytrwalosci klienta w utrzymywaniu relacji z firmg. Personalizacja obslugi oraz
wychodzenie naprzeciw realizacji indywidualnych oczekiwan klientow rdwniez pelni wazng
rolg w kreowaniu poczucia wartosci klienta wobec danego przedsigbiorstwa.

Waznym aspektem w ksztattowaniu lojalnosci klienta jest wzbudzania u klienta
poczucia, ze korzystajac z oferty danego banku ma mozliwos$¢ uzyskania specjalnych, ktore
klient otrzyma w efekcie aktywnego korzystania z oferty danej instytucji finansowe;.
Warunkiem jest tu zaufanie klienta wobec banku.

Kolejnym motywem lojalnosci jest wzbudzania postuszenstwa poprzez wykorzystanie
autorytetu. Gdy oferta danego banku jest kojarzona z osobg powszechnie szanowang
1 cieszacg si¢ uznaniem spotecznym, klienci wykazujg wigksza sktonno$¢ do kontynuowania
relacji oraz wspolpracy w danym bankiem.W sytuacji pojawienie si¢ niestabilnosci oraz
niepewnosci  klient redukuje swoje poczucie obawy poprzez przeniesienie czesci

odpowiedzialno$ci na osobe majaca autorytet™.

Spoteczne motywy lojalnosci

Spoleczne motywy lojalnosci przejawiaja si¢ przede wszystkim w checi bycia
zauwazonym 1 docenionym przez innych ludzi. Tego rodzaju lojalno§¢ moze wynikad
z potrzeby spofecznej aprobaty. Przejaw lojalnosci wobec danego przedsigbiorstwa moze

w takiej sytuacji wynika¢ z checi aprobaty ze strony Srodowiska lub otoczenia, do ktérego

% W. Urban, D. Siemieniako, Lojalnosé.. ., op. cit., s. 56-62
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klient przynalezy lub chce zosta¢ przyjety. W ten sposdb klienci zabezpieczaja si¢ przed
niechciang alienacja, badz wykluczeniem z danej spotecznosci.

W grupie spotecznych motywdw lojalnosci na uwage zashuguje che¢ wyrdznienia si¢
wsrdd innych ludzi. Podstawg tego motywu stanowi potrzeba pordwnan spotecznych, ktéra
przejawia si¢ w dazeniu do poznania siebie w odniesieniu do innych klientow. Takie
porownanie umozliwia ocen¢ wilasnej oryginalnosci. Klient przejawia lojalnos¢ wobec tych
firm, ktére umozliwiaja mu kreowania niepowtarzalnego stylu, zapewniaja mu poczucie

indywidualnosci, czy wyrdznienia w poréwnaniu z innymi>.

Motywy lojalnosci zwigzane z ocenq korzysci

Motywy lojalnosci zwigzane z oceng korzysci przejawiaja si¢ przede wszystkim
w: pragnieniu najkorzystniejszego zakupu cenowego, uzyskaniu dodatkowej wartosci
uzytkowej ustugi lub produktu, jak réwniez checi zdobycia dodatkowych korzysci przy
kolejnych zakupach. W przypadku pragnienia najkorzystniejszego zakupu cenowego mamy
do czynienia z motywem, ktéry odnosi si¢ do nabywcédw cechujacych si¢ wysoka
wrazliwos$cig cenowg 1 dokonujacych porownan cen danych produktéw w réznych sklepach.
W sytuacji kiedy produkt ma niezmiennie najnizsza cen¢ - klient bedzie mial tendencj¢ do
dokonywania powtarzalnych zakupow tego produktu. Uzyskanie wartosci dodatkowej wigze
si¢ z oceng korzysci, jakie przynosi klientowi produkt. Dodatkowe korzysci wywoluja
lojalno$¢ klientow, kiedy konkurencja nie jest w stanie zagwarantowa¢ klientom dodatkowe;j
wartosci, badz w przypadku kiedy klienci w ogdle nie sg $swiadomi istnienia konkurencji.
Najefektywniejszym sposobem wykreowania wartosci dodatkowej jest umozliwienie
skonfigurowania produktu wedlug indywidualnych preferencji klienta. Natomiast motyw
pragnienia dodatkowych korzysci przy kolejnym zakupie wynika ze strategii dziatania firmy,
ktora przygotowuje oferte w taki sposdb, aby kolejne zakupy oprécz korzysci wywolanych
samym zakupem oznaczaly takze korzysci dodatkowe dla klienta w postaci np. rabatow,
punktow wymiennych na nagrody, czy innych nagrod o charakterze prestizowym. Korzysci
tego typu maja charakter wzmocnienia, bowiem im wigksza powtarzalno$¢ otrzymywania

nagréd, tym wyzszy poziom aktywnoscei klienta wobec danej firmy>°.,

3 Tamze, s. 62-64
¢ Tamze, s. 64-65

45

49/84



WSB-NLU
2015

ed3a21f88eeabbcdeldlda77c50de013
2015-07-08 12:29:11

Motywy IOfClll’lOS"Ci wywolane przymusem zewnetrznym

Motyw poczucia przymusu jest wynikiem istnienia monopoli lokalnych
1 calkowitych. Klient kupujacy w firmie, ktora jest monopolista lokalnym, powtarza zakupy
w niej, bowiem korzysci pltynace ze skorzystania z oferty danego banku moga by¢ mniejsze
od dodatkowych nakladéw, ktore klient musiatby ponie$s¢ przy zmianie oferty bankowe;.
Wspdtczesny klient stawia przede wszystkim na oszczednos$¢ czasu oraz wygode, dlatego
powraca do banku, ktory zna i darzy zaufaniem.

Czgsto wysokie koszty zmiany dostawcy powoduja, ze klienci sa zmuszeni korzystac
z oferty dotychczasowego dostawcy produktéw i ustug. Bariery wyjscia stanowig gltdéwne
uwarunkowanie uniemozliwiajace skorzystanie z oferty konkurencji. Wysokie koszty zmiany
dostawcy dotycza przede wszystkim branz, ktore §wiadcza ushugi specjalistyczne lub oferuja
wyspecjalizowane dobra inwestycyjne. W odniesieniu do rynkéw konsumpcyjnych koszty
wyjscia sa zdecydowanie nizsze, ale wystepuja. Istotng role petni tutaj indywidualna ocena
konsumenta, opierajaca si¢ przede wszystkim o ocen¢ 1 porownanie kosztdw w stosunku do
spodziewanych korzysci. W przypadku kiedy koszty sa wyzsze od spodziewanych korzysci,
klient jest wierny dotychczasowej firmie. Wyjatkiem moze by¢ sytuacja wywolana
wymaganiami prawnymi, kiedy to wprowadzone rozwigzania prawne lub administracyjne
warunkuja decyzje zakupu konsumentow i przymuszaja ich niejako do skorzystania z oferty
okreslonego dostawcy. Decyzje zakupowe determinowane sa woOwczas przez przepisy

prawa’’.

°7 P. Cheverton, Zarzadzanie kluczowymi klientami, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2001, s. 32
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Rysunek 13. Kiedy klienci odchodzg

Zrédto: P. Cheverton, Zarzadzanie kluczowymi klientami, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2001, s. 32

Istnienie w gospodarce wolnego rynku powoduje rézne natezenie lojalnosci klientdw
wobec firm. Relacje te zmieniajg si¢ wobec roznych towaréw w miar¢ nasycenia si¢ klientow
oferta. Moze to skutkowaé odmiennym poziomem lojalnosci oraz kreowaniem odmiennych
postaw wobec firmy. Uwarunkowane jest to wieloma réznymi czynnikami, tj.: potrzeba
roznorodnosci wystgpujaca u klientow wraz z mechanizmem adaptacji do bodZca,
zmieniajacg si¢ satysfakcja z dokonanych zakupoéw i wspolpracy z instytucja finansowa,
oddzialywanie konkurencji na klientéw oraz dokonywang przez nich oceng, ktora dotyczy
wlasnej sytuacji 1 samego banku.

Zmiany postawy lojalnosci mozna uja¢ jako proces, ktore obejmuje fazy ,,falowania”,
wzrastania 1 opadania poziomu pobudzenia u lojalnego klienta. Falowanie bardzo czesto
skutkuje catkowitym wygasnigciem relacji z firmg. Pomimo coraz silniejszej aktywnos$ci
produktu, klient nie odczuwa satysfakcji i1 staje si¢ coraz bardziej obojetny wobec firmy.
Paradoksem tutaj jest fakt, Ze lojalnos¢ opiera si¢ na minimalizowaniu pobudzenia
emocjonalnego u klienta przy jednoczesnym jego dostarczaniu. Relacja miedzy klientem

a dostawca wymaga odpowiedniego pobudzenia, ale wigze si¢ rowniez z poczuciem
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stabilno$ci oraz ograniczeniem ryzyka, ktore dostarczane sg dzigki korzystaniu z oferty

, . . ..58
okreslonej organizacji™.

3.3 Zarzqdzanie relacjami z klientami w dziatalnosci bankowej

Klient jest kluczowym ogniwem dzialalnosci kazdego przedsigbiorstwa, w tym
rowniez instytucji bankowej. To wiasnie za sprawa korzystania przez klientow z ustug
1 produktéw oferowanych przez banki, instytucje te moga funkcjonowac oraz rozwija¢ swoja
dziatalno$¢. Jednakze w dobie nasilajacej si¢ konkurencji na rynku ustug finansowych
istotnym aspektem jest skuteczne zarzadzanie relacjami z klientami oraz budowanie trwatych
wigzi opartych na partnerskich zasadach. Dzialania ukierunkowane na budowanie trwatych
1 pozytywnych relacji z klientem powoduja, ze banki ksztattuja swoja warto$¢ oraz umacniaja
pozycj¢ konkurencyjna.

Klasyczny model marketingu bankowego, opierajacy si¢ tylko 1 wylacznie na
zdobywaniu nowych klientow, nie jest w stanie zapewni¢ trwatej przewagi konkurencyjnej na
rozwijajacym si¢ rynku ustug finansowych. Zmiany zachowan oraz oczekiwan coraz bardziej
wyksztatconych klientdw, a przede wszystkim wzrost konkurencji spowodowaty, ze banki
szczegbdlng uwage powinny zwracaé na kreowanie trwatych relacji z klientami. Podstawe tego
typu dzialania stanowi marketing partnerski, ktdry umozliwia efektywne zarzadzanie
relacjami z klientami. Koncepcja marketingu partnerskiego powinna sta¢ si¢ waznym
elementem strategii dzialania banku. Nalezy bowiem zwrdci¢ uwage na fakt, iz koszty
pozyskania nowych klientdw, kilkakrotnie przewyzszaja naklady zwigzane z utrzymaniem
tych, ktérych bank juz obsluguje. Warto zatem szczegdélowo przyjrzeé si¢ procesowi
zarzadzania relacjami z klientami bankow, ktorych przestaniem jest budowanie lojalnosci
klientow™.

Zasadniczym elementem realizacji przez bank marketingu partnerskiego , a co za tym
idzie utrwalania lojalnosci klientdw, jest indywidualizacja obstugi. W tym celu w bankach
funkcjonuja stanowiska opiekuna badz doradcy klienta, dzieki ktoremu:

e Klient jest na biezagco informowany o aktualnych i dopiero wprowadzanych przez

bank rozwigzan i dodatkowych ofertach,

¥ W. Urban, D. Siemieniako, Lojalnos¢..., op.cit., s. 102-103
> R. Furtak, Marketing partnerski na rynku ushug, PWE, Warszawa 2003, s. 36-37
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e Pracownicy banku pelniag role konsultantéw, ktérzy pomagaja klientom
w podejmowaniu przez nich decyzji finansowych np. poprzez zaprezentowanie
najkorzystniejszych rozwigzan;

e Znacznie fatwiejsze dla klienta staje si¢ rozwiazywanie zaistnialych probleméw
oraz rozstrzygniecie zgtoszonych reklamacji;

e Ushlugi bankowe sa obecnie bardziej dostepne, bowiem nie wymagaja juz od
klienta bezposredniej wizyty w placowce bankowej, ale pozwalaja na peinag
elastycznos$¢ miejsca 1 czasu korzystania z wybranej oferty;

e Klient zwigcksza poczucie bezpieczenstwa oraz zaufanie do banku.

Indywidualizacja obstugi pozwala bankowi omina¢ skutki dotkliwej konkurencji
cenowej poprzez wprowadzenie wartosci dodanej do ustugi i co si¢ z tym wigze — utrudnienie
konkurencji wejscia na rynek z okreslonymi rozwigzaniami np. produktowymi, czy
cenowymi. W odpowiedzi na oczekiwang przez klienta indywidualizacj¢, banki sg w stanie
wyodrebni¢ waskie segmenty 1 zaoferowac klientom unikatowe wrecz ustugi. Dotyczy to np.
kart kredytowych dla okreslonej grupy klientow. Tak zbudowana relacja z klientem
gwarantuje zaspokojenie wszelkich jego biezacych potrzeb, a takze przysztych oczekiwan®.

Wspodiczesne banki stoja przed koniecznoscig znalezienia nowych rozwigzan
organizacyjno-teechnologicznych pozwalajacych spojrzeé¢ na klientéw w sposdb bardziej
tworczy. Dzigki temu mozliwe jest zapewnienie satysfakcji dla obu stron, co sprzyja
budowaniu lojalnosci klientéw banku. Coraz wigkszego znaczenia w skutecznym zarzadzaniu
relacjami z klientami nabiera strategia Customer Relationship Management (CRM)
wspierajaca proces skutecznego budowania pozytywnych relacji z klientem. CRM mozna
okresli¢, jako sposdb organizacji pracy banku z wykorzystaniem nowoczesnych systemow
informatycznych umozliwiajacych gromadzenie informacji istotnych z punktu widzenia
obshigi klientdw. Strategia CRM wymaga systematycznego gromadzenia wiedzy w celu
okreslenia potrzeb klienta, co nastgpnie umozliwia bankowi indywidualne do niego podejscie.
Funkcjonowanie systemu CRM w bankowosci wigze si¢ $cisle z pojeciem wielokanalowosci.
W podejsciu innowacyjnym nie oznacza ono jednak, ze bank oferuje swoim klientom kilka
kanalow dystrybucyjnych, oraz ze funkcjonuja one we wzajemnym powigzaniu

informatycznym i technicznym®',

59 J. Grzywacz, Marketing w dziatalno$ci banku, Wyd. DIFIN, Warszawa 2006, s. 186-187
otz Ryznar, Multichannelig, czyli multikanatowos¢, ,,Bank™ 2003, nr 7, s. 58
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CRM tworzy calosciowa koncepcj¢ zarzadzania relacjami z klientami. Systemy te
gromadza dane o klientach, umozliwiaja ich pobieranie z nowych kanatdw, jak rowniez
dostarczaja informacji zarzadczych np. na temat zyskownosci produktow. Wykorzystanie
systemu CRM w bankowosci pozwalaja na zgodna obstuge klienta we wszystkich kanatach,
w tym zwlaszcza integracje kanatu internetowego z pozostalymi sposobami komunikacji
z bankiem. W ten sposdb systemy CRM pomagaja klientowi banku dostarczy¢ ushugi, ktére
sa najlepiej dostosowane do jego potrzeb oraz oczekiwan, co korzystnie wplywa na
ksztaltowanie si¢ jego wiezi z bankiem®. Ogélny zarys faz wdrozenia systemu CRM
w dziatalno$ci banku zostat zaprezentowany w ponizszej tabeli.

Tabela 4. Trzy zasadnicze fazy CRM

% Roznicowanie ustug i produktow bankowych wedtug potrzeb klientow

POZYSKANIE % Zapewnienie klientom jak najwiekszej wygody dzieki wiedzy na ich temat
«»  Wspieranie oferty doskonata obstuga oraz szybka reakcja na sygnaty klientow
MAKSYMALIZACJA % Sprzedaz krzyzowa (cross selling) i wzbogacona

s Zwigkszenie sprzedazy przypadajacej na jednego klienta

% Zdobywanie wiedzy o klientach w celu zwickszenia mozliwosci adaptacyjnych
obstugi

UTRZYMANIE < Oprocgentowanie nowych produktéw odpowiadajacych potrzebom obecnych
klientéw

< Motywowanie pracownikow, by starali si¢ utrzymac obecnych klientow

Zrodio: A. Tiwana, Przewodnik po zarzadzaniu wiedza. E-biznes i zastosowania CRM, Wyd. Placet, Warszawa

2003, s. 55

Utrzymanie dlugotrwatych relacji z klientami umozliwia instytucji bankowej dokfadne
poznanie klienta — jego potrzeb i preferencji. Dzigki temu banki moga wykorzysta¢ posiadang
wiedz¢ w taki sposob aby skutecznie wdraza¢ marketing partnerski. Efektywna realizacja
marketingu partnerskiego wymaga od banku przywigzywania szczegdlnej uwagi do samego
procesu transakcyjnego z klientem, jak rowniez budowania pozytywnych relacji, ktore
procentuja na wspdtprace w przysziosci. Sama transakcja musi si¢ wigzaé z zapewnieniem
wysokiej jakosci oferty bankowej oraz utrzymaniem cigglej komunikacji miedzy bankiem
a klientem. Historia kontaktéw z klientem daj¢ mozliwo$¢ skutecznego dopasowania bank
poziomu $wiadczonych ustug do oczekiwan klientow, zwieksza jakos$¢ kolejnych transakciji,
a jednocze$nie kreuje zadowolenie klienta oraz buduje jego zaufanie®.

W celu efektywnego zarzadzania relacjami z klientem dany bank powinien skupic¢ si¢
na wyselekcjonowaniu podstawowych kategorii klientéw, ktore pozwolg mu podejmowanie

wlasciwych dziatan sprzyjajacych budowaniu lojalno$ci klientéw. Zaleznos¢ pomiedzy

52 W. Wegorkiewicz, CRM — zalecany zdrowy rozsadek, ,,Biuletyn Bankowy”, 2004, nr 42, s. 63
% J. Grzywacz, Marketing w dziatalnosci banku, Wyd. DIFIN, Warszawa 2006, s. 186-187
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relatywng sita oddzialywania banku na klienta oraz sama atrakcyjno$¢ nabywcy

— z perspektywy banku, umozliwia wyodrebnienie czterech kategorii klientow®*:

1) klienci kluczowi,

2) potencjalni kluczowi klienci,
3) klienci utrzymywani,

4) klienci okazjonalni.

>
§ i klienci kluczowi Kluczowi kli
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© =]
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>
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Relatywna sita dostawcy - banku

Rysunek 14. Macierz identyfikacji i selekcji klientow
Zrédto: P. Cheverton, Zarzadzanie kluczowymi klientami. Jak uzyskaé status gtéwnego dostawcy, Oficyna
Ekonomiczna, Krakow 2001, s. 206

Kluczowi klienci s3 najbardziej poszukiwani, bowiem kazdy bank chce mieé
konsumentéw, ktérzy sa usatysfakcjonowani z oferowanych przez niego produktéw oraz
ustug. Jednak zadowolenie takich klientéw zobowigzuje do dalszej pracy ze strony banku,
gdyz ta kategoria klientow jest bardzo krytyczna wobec firmy. W zwigzku z powyzszym
instytucje bankowe chcace utrzymac kluczowych klientdéw muszg przede wszystkim postawi¢
na elastyczno$¢ i szybkie dostosowanie si¢ do oczekiwan i trendow panujacych na rynku
finansowym. Natomiast potencjalni kluczowi klienci to z kolei konsumenci, z ktorymi
wspotpraca moze ulozy¢ si¢ wzorcowo, ale pod warunkiem, ze bank poprawi swdj sposob
dziatania. Pierwszym krokiem jest doglebne poznanie oczekiwan konsumentdw, przyczyn ich
niezadowolenia, a w dalszej kolejnosci przystosowanie oferty banku do spetniania ich
wymagan. Warto rowniez zwrdci¢ uwage na klientdw utrzymywanych, ktorzy charakteryzuja
si¢ wysokim poziomem przywigzania i aprobata ze strony pracownikow banku. Jednakze
pomimo ich pozytywnych cech bank nie musi skupia¢ tak duzej uwagi na podejmowaniu

dziatan w celu zatrzymania tych klientéw, bowiem ta grupa konsumentéow ze wzgledu na

% K. Burnett, Relacje z kluczowymi klientami. Analiza i zarzadzanie, Oficyna Ekonomiczna, Krakow
2002, s. 85
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osobiste przyzwyczajenie cechuje duzy poziom lojalnosci. W podejsciu do tych klientow

nalezy przyja¢ strategie umozliwiajaca zmniejszenie angazowanego czasu w ich obstuge,

przy jednoczesnym podtrzymaniu wysokiego poziomu satysfakcji osobistej. Natomiast klienci

okazjonalni tworza grupe nabywcdéw, ktorzy sporadycznie korzystaja z oferty danego banku

1 czynig to tylko w sytuacji kiedy aktualna oferta odpowiada ich doraznym potrzebom.

Klientow tego typu nie nalezy traktowac jako zbednych, bowiem oni réwniez stanowig zrodto

dochodéw, ktére pozwalaja na rozwéj banku®’.

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, iz w aspekcie zarzadzania relacjami z kluczowymi

klientami instytucje bankowe powinny podejmowaé dziatania na wielu plaszczyznach.

Dziatania takie powinny zostaé ukierunkowane na®:

Biezace dostosowywanie oferty do wymagan 1 oczekiwan klientdéw oraz rynku
bankowego,

zwigkszanie wartosci dodanej — gdy produkt bedzie miat wartos¢ dla klienta
1 przyniesie mu korzysci wtedy czgs¢ tej wartosci wroci do banku dzieki
zastosowaniu wyzszej ceny oferty produktowe;,

dazenie do zajecia pozycji lidera w swojej branzy — przywddztwo rynkowe
wytwarza pewien udzial w rynku, to przeklada si¢ na wielkos¢ sprzedazy, a to
z kolei na najnizszy koszt jednostkowy. Przyjecie takiego mys$lenia moze by¢
zrédlem znaczacej przewagi konkurencyjne;j,

utrzymanie dzialalnosci na obecnym poziomie — nowe produkty i pozyskanie
nowych klientéw wywohija samozadowolenie, a to z kolei powoduje, ze stata
dziatalno$¢ przestaje si¢ nadzorowac. Trzeba jednak pamigtaé, ze kazdy nowy
produkt powoduje odpowiednie dziatania konkurencji, ktére nie moga byc
pominigte przez firme,

uzyskanie przewagi nad konkurencjg — wigzac ze soba kluczowych klientéw firmy
moga ogranicza¢ dziatania konkurencji i ubiec kazdy jej atak,

odrzucenie relacji niezgodnych z polityka banku — pracownicy czg¢sto poswigcaja
duzo czasu 1 srodkdw na badanie problemow technicznych lub sympatycznemu
klientowi, ktérego dziatalno$¢ nie pasuje do profilu banku. Zarzadzanie relacji

z kluczowymi klientami pomaga ograniczac taki proceder.

65 P. Cheverton, Zarzadzanie kluczowymi klientami. Jak uzyskac status gldwnego dostawcy, Oficyna
Ekonomiczna, Krakéw 2001, s. 206-209

66 .
" Tamze
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ROZDZIAL IV Relacje bank-Kklient: empiryczna ocena wplywu zaufania
na lojalnos¢ wobec bankow

4.1 Cel, hipoteza badawcza i metody badawcze

Zasadniczym celem niniejszej pracy jest weryfikacja wiarygodnosci wspotczesnych
bankoéw oraz zbadanie poziomu lojalnosci klientow wobec bankdw. Obecnie branza bankowa
charakteryzuje si¢ coraz wigkszg konkurencja, ktorg tworza nie tylko istniejace banki, ale
rowniez szereg innych instytucji oraz para-bankéw, ktore oferuja peilny zakres ustug
1 produktow finansowych i1 prowadza coraz agresywniejszag walke o klienta. Podstawe
budowania ugruntowanej pozycji rynkowej stanowi dbato$¢ o klienta. Warto zwrdci¢ uwage
na fakt, iz wspolczesnie klienci stanowia zbiorowos¢ coraz bardziej wymagajacg, o scisle
okreslonych preferencjach, dlatego istotng kwestig jest dbanie o zadowolenie klienta oraz
podnoszenie jego poziomu satysfakcji plynacej z korzystania z produktéw i ushug danego
banku. Or¢gzem w konkurowaniu bankow jest przede wszystkim stworzenie oferty, ktéra
w kompleksowy sposdb zaspokoi oczekiwania i potrzeby klientéw, a dodatkowo zapewnienie
obstugi na najwyzszym poziomie. Priorytetem w dzialalnosci bankow jest dbanie
o satysfakcje klientow, bowiem tego instytucje finansowe pomimo, iz prowadza dziatalnos¢
komercyjna — ktdra jest gidwnie ukierunkowana na osigganie zyskow, to jednak nalezy
podkresli¢, iz banki sg postrzegane przez pryzmat instytucji zaufania publicznego. Opinia taka
zobowigzuje banki do szczegdlnego dbania o wysoki poziom satysfakcji klientdw, ktorzy
stanowig gldéwne ogniwo sprawnie funkcjonujacego systemu bankowego. Z jednej strony
powierzaja oni swoje oszczednosci bankom, a z drugiej zaciggaja w nich zobowigzania, aby
mdc zrealizowaé swoje plany. Wspotczesnie pieniadz odgrywa bardzo istotng role w zyciu
kazdego czlowieka, dlatego banki sg traktowane, jako przedsiebiorstwa, ktére z zalozenia sg
uczciwe, a ulokowane w nich $rodki sa bezpieczne. Potoczne przystowie ,pewne jak
w banku” zobowigzuje zatem do ksztattowania wysokiego poziomu zaufania wobec bankow.
Przestaniem niniejszej pracy jest zbadanie opinii spoleczenstwa na temat wspdlczesnych
bankow, a gldwnym celem pracy jest weryfikacji ocen klientow na temat wiarygodnosci oraz
poziomu lojalnosci wobec bankow.

Celem niniejszej pracy jest zweryfikowanie zaleznosci pomiedzy poziomem zaufania
do bankow a 0gdlng satysfakcja klienta oraz poziomem jego lojalnosci wobec wspotczesnych

instytucji finansowych.
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Gléwne problemy badawcze, ktore starano si¢ rozwigza¢ w niniejszej pracy

sprecyzowano ponizej.
Problemy badawcze:

o Werytikacja czynnikéw wplywajacych na wybor okreslonego banku przez klienta
e Identyfikacja poziomu uczciwosci bankow

e Okreslenie produktow, z ktorych najczesciej korzystajg ankietowani

e Ocena znajomosci produktéw bankowych

e Zbadanie czynnikéw determinujacych zaufanie klientow wobec bankdéw

e Werytikacja poziomu zadowolenia 1 ogolnej satysfakcji klientow banku

Przeprowadzone badanie ankietowe stuzyly zglebieniu problemu czynnikow
kreujacych zaufanie klientéw wobec wspdlczesnych bankow oraz zbadaniu rzeczywistego
poziomu lojalnosci klientéw bankowych.

W toku badan kompleksowo weryfikowano wszystkie aspekty dotyczace problemu
zaufania wobec bankéw - poczawszy od oceny oferty produktowej, poprzez system
gwarantowania depozytow BFG, az po kwestie zwigzane z obslugg. Dzigki temu mozliwa
byta doglebna analiza determinant kreujacych zaufanie i lojalnos$¢ klientéw wspolczesnych
bankdw.

W pracy przyjeto hipoteze gtdwna mowiaca, 1z: ,, Wspolczesne banki sq postrzegane
jako instytucje charakteryzujace si¢ wysokim autorytetem zaufania spolecznego, co
determinuje wysoki poziom lojalnos$ci klientow banku”.

W celu weryfikacji hipotezy gldwnej postawiono pytania szczegdlowe, wspierajace
rozwigzanie gtdwnego problemu badawczego:

e Jakie czynniki decydujg o wyborze okreslonego banku przez klientdw?

e W jaki sposob banki wptywaja na ksztattowanie zaufania klientow?

e Jak ksztaltuje si¢ lojalnos¢ klientow wspdiczesnych bankow?

W celu rozwigzania postawionych pytan badawczych postuzono si¢ sondazem
diagnostycznym wlasnego autorstwa. Ankieta wykorzystana w czgs$ci empirycznej niniejszej
pracy stanowi najbardziej rzetelna metod¢ zbadania opinii na dany temat wsrdd okreslone;j
zbiorowosci. Wywiady indywidualne zapewniaja anonimowo$¢ udzielanych odpowiedzi,

dzigki czemu zapewniaja szczero$¢ udzielanych odpowiedzi.
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Kryteria klasyfikacji badan ankietowych sg réznorodne. Najczgsciej stosowanymi
kryteriami s3: zasigg badan, sposob doboru respondentow, charakter zbiorowosci
respondentéw, metoda kontaktowania si¢ z ankietowanymi oraz czgstotliwos¢ badan.
Ponizszy rysunek szczegdlowo prezentuje klasyfikacje 1 charakterystyke poszczegdlnych

typow badan ankietowych.

BADANIA ANKIETOWE
3 ¥
Metoda Charakter C i 5
- zestotliwo$¢
Zasieg badan | Sposéb doboru | | 5ntaktowania sie zbiorowosci Qts,ada,«,
respondentéw z respondentami respondentéw
Badania Badania > Ankiety ustne _’Badania opinii Badania
wyczerpujace reprezentacyjne (bezposrednie) konsumentow incydentalne
Badania Badania quasi- N Ankiety ’Badania opinii Badania
P niewyczerpujace reprezentacyjne telefoniczne handlowcoéw panelowe
Badania H» Ankiety pocztowe Badania opinii Badania
“» zbiorowosci : ekspertow “»zespotow
przypadkowych > Ankiety prasowe doswiadczalnych
% Ankiety rozdawane
- Ankiety komputerowa

Rysunek 15. Klasyfikacja badan ankietowych
Zrédlo: K. Mazurek-Lopacinska, Badania marketingowe. Podstawowe metody i obszary zastosowan,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2002, s. 105

Badania ankietowe, ktore =zostaly przeprowadzone na potrzeby niniejszej pracy
charakteryzowaly si¢ nastgpujacymi parametrami:

e zasieg badan: niewyczerpujace,

e sposob doboru respondentéw: badanie zbiorowosci przypadkowe;,

e metoda kontaktowania si¢ z respondentami: ankiety bezposrednie,

e charakter zbiorowosci respondentéw: klienci wybranego banku,

e czestotliwos¢ badan: badania incydentalne.

Celem rozwigzania postawionych probleméw badawczych oraz weryfikacji
postawionej hipotezy opracowano sondaz diagnostyczny wlasnego autorstwa. Dzigki tej
formie badawczej] mozliwe bylo objgcie analiza szerokiego grona respondentow, przy

jednoczesnym zapewnieniu wysokiego poziomu poufnosci oraz anonimowosci respondentom.
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W efekcie mozliwe bylo uzyskanie rzetelnych i szczerych odpowiedzi od ankietowanych
klientow wybranego banku.

Ankieta opracowana na potrzeby niniejszej pracy skladala si¢ z kilku czesci.
W pierwszej kolejnosci poinformowano ankietowanym o celu przeprowadzanych badan oraz
uprzedzono o anonimowym charakterze badania. Nastepnie metryczka identyfikujaca
badanego ze wzgledu na pteé, wiek, wyksztalcenie oraz miejsce zamieszkania. Zasadnicza
czg$¢ kwestionariusza ankiety obejmowala 15 pytan, ktore poruszaty aspekt zaufania oraz
lojalnosci klientdow wobec bankow. W ankiecie dominowaly pytania typu kafeteria, w ktorych
przedstawiono respondentom do wyboru rézne mozliwe warianty odpowiedzi. W badaniu

zastosowano rowniez pytania skale, ktore badaty stopien i natezenie ocen ankietowanych.

4.2  Wyniki przeprowadzonej ankiety

Ankieta badajaca poziom zaufania oraz stopien lojalnosci wobec wspdlczesnych
bankdw zostala przeprowadzona w siedzibie jednego z bankoéw dzialajacych w Nowym
Saczu. Termin przeprowadzenia badania to 15-19 czerwiec 2015 r. Podmiotem badan byli
losowo wybrani klienci danego banku. W toku przeprowadzanych badan respondentom
rozdano 65 ankiet, sposrod ktorych 56 wrocito do ankietera — zwrotno$¢ na poziomie 86%.
W zwigzku z powyzszym ostateczna liczba ankiet, ktére uwzglgdniono w przeprowadzanej
analizie badawczej to 56. Opracowana analiza statystyczna oraz charakterystyka wynikow
badan umozliwita rozwigzania gidéwnych celéw badawczych pracy, a szczegdlowe wyniki

ujeto w dalszej czesci pracy.

Klienci danego banku, ktdrzy uczestniczyli w badaniu, tworzyli zréznicowana
zbiorowos¢, bowiem jak wynika z przeprowadzonego badania respondenci rozni si¢ miedzy
soba wiekiem, picig, wyksztalceniem oraz miejscem zamieszkania, co prezentuja ponizsze

wykresy.

Dominujacg grupe respondentdw stanowily kobiety — 56%, natomiast 44% badanych
reprezentowato mezczyzn. Charakterystyka ankietowanych klientéw banku wedlug plci

zostala zaprezentowana na ponizszym wykresie.
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Ptec ankietowanych
mezczyzni

kobiety

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Wykres 1. Charakterystyka ankietowanych wedlug plci
Zrddto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Zrdznicowany byt rowniez wiek ankietowanych klientow wybranego banku. Wsrdd
respondentéw dominowaly osoby z przedziatu wiekowego 26 do 39 lat — blisko potowa
ankietowanych - 46%. Liczne grono badanych charakteryzowato si¢ wiekiem powyzej 40 lat
— ta grupa stanowila 38% ogoélu badanych. Najmniej liczni byli reprezentanci klientow
ponizej 25 roku zycia — zaledwie 16%. Podzial ankietowanych zgodnie z przyjetym kryterium

wieku zostat przedstawiony na ponizszym wykresie..

Podziat ankietowanych wedtug wieku
T | | |

powyzej40 lot |

26-39 lat

do 25 lat

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Wykres 2. Ankietowani klienci banku wedlug wieku

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Wsrod ankietowanych klientéw banku odnotowano takze rdznice odnoszace si¢ do
wyksztalcenia. Najwigcej bylo reprezentantdéw posiadajacych srednie wyksztalcenie — 55%
ogotu respondentdw. Ponad 1/3 ankietowanych ukonczyla studia wyzsze, bowiem osoby te

cechowalo wyksztalcenie wyzsze — 36%. Najmniejsza liczbe badanych stanowily osoby
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posiadajagce wyksztalcenie zawodowe — zaledwie 9% wszystkich respondentow.
Charakterystyka ankietowanych klientow wedtug ich wyksztalcenia zostata zaprezentowana

na ponizszym wykresie.

Podziat respondentéw wedtug
wyksztatcenia

wyzsze
Srednie

zawodowe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Wykres 3. Charakterystyka ankietowanych klientow banku wedlug wyksztalcenia
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Ostatnim parametrem branym pod uwage w charakterystyce osobistej respondentdw bylo ich
miejsce zamieszkania. W toku analizy badawczej ujawniono, ze w badaniu uczestniczyly przede
wszystkim osoby mieszkajace w miescie — 70%, natomiast pozostata grupa 30% respondentow

ujawnila, iz zamieszkuje tereny wiejskie, co szczegdtowo przedstawiono na ponizszym wykresie.

Miejsce zamieszkania

miasto

Wykres 4. Ankietowani wedlug ich miejsca zamieszkania
Zrddto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Reasumujac charakterystyke respondentdw bioracych udzial w badaniu ankietowym
mozna stwierdzi¢, iz dominujacg grupg stanowily kobiety w wieku 26- 39 lat, posiadajace w

wigkszosci wyksztalcenie $rednie oraz mieszkajace na terenie miasta.
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Czgs¢ wlasciwa ankiety zawierala zestaw 15 pytan, ktorych celem bylo zbadanie
opinii wsrod klientdéw na temat wspdiczesnych bankow ze szczegdlnym naciskiem na aspekt
zaufania i lojalnos$ci wobec instytucji finansowych.

W celu jednak kompleksowej oceny dotyczacej postrzegania bankdéw przez klientow
w pierwszym etapie starano si¢ zidentyfikowac z oferty ilu bankow korzystaja ankietowani
klienci. Przeprowadzona analiza badawcza pokazala, ze dominujaca wigkszo$¢ badanych
dotychczas korzystata z oferty 2-3 bankéw (70%). Ci piaty respondent wyrazit opinie, iz ma
bogatsze doswiadczenie, bowiem dotychczas miala do czynienia z wigcej niz trzema
instytucjami finansowymi. Zaledwie co dziesigty badany okazal swoja wiernos¢ wobec
jednego banku, gdyz ta grupa badanych korzysta tylko z oferty okreslonego banku, co

prezentuje ponizszy wykres.

Liczba bankdw, z ktdrej korzystali
ankietowani

Mjednego M 2-3bankéw M powyzej3

Wykres 5. Liczba bankéw, z ktorej korzystali respondenci
Zrddto: opracowanie wilasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Przeprowadzona analiza na temat doswiadczen w korzystaniu z oferty bankowe;j
ukazata, ze badani klienci maja zrdznicowane preferencje, bowiem w duzym odsetku
przyznali si¢, iz sg klientami wigcej niz jednego banku. Warto jednak w tym miejscu zwrocié
uwage na fakt, ze liczba ta jest ograniczona do trzech, co moze sugerowac sytuacje, ze klienci
maja wyselekcjonowang grupe bankdw, ktorym powierzaja swoje sprawy finansowe.

Kolejne pytanie poruszato problem czynnikow determinujacych wybdr okreslonego
banku przez respondentow. Jak wynika z przeprowadzonej analizy badawczej ankietowani
najczg¢sciej wskazywali trzy zasadnicze uwarunkowania wplywajace na ich decyzje o
skorzystaniu z oferty danego banku, a mianowicie: lokalizacja danej placowki bankowej
(77%), uprzejma i profesjonalna obshiga (68%) oraz ushluga badz produkt bankowy
adekwatny do oczekiwan klientow (66%). Blisko jednak trzecia badanych (29%) przy
wyborze danej instytucji finansowej kieruje si¢ jej renoma, natomiast co czwarty respondent

zwraca uwage na wysokos¢ pobieranych optat i prowizji za wykonywane czynno$ci bankowe.
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Najmniejsze znaczenie przy wyborze banku maja dla ankietowanych rekomendacje rodziny i
znajomych (18%). Determinanty decydujace o skorzystaniu przez ankietowanych z oferty

danego banku zostaly zaprezentowane na ponizszym wykresie.

Czynniki wptywajace na wybdr banku przez
respondentéw

l ' | 259

66%

M 68%
M | 2%
7

M Dogodna lokalizacja oddziatu banku

i Renoma banku

M Uprzejmai profesjonalna obstuga

i Rekomendacja rodziny/znajomych

Ld Poszukiwana ustuga/produkt w ofercie banku

4 Wysokos¢ pobieranych optat i prowizji

Wykres 6. Czynniki determinujace wybér banku
Zrddto: opracowanie wilasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Zaufanie klientow bankow w duzej mierze jest uzaleznione od postrzeganego przez
nich poziomu bezpieczenstwa zdeponowanych przez nich srodkdw. Istotna role w kreowaniu
zaufania wobec bankéw odgrywa Bankowy Fundusz Gwarancyjny. W zwiazku z powyzszym
starano si¢ sprawdzi¢, czy ankietowani klienci banku s3 $wiadomi zabezpieczen ze strony
BFG. W odpowiedzi na pytanie: Czy wybrany przez Pana/Paniq bank objety jest
gwarancjami  Bankowego  Funduszu  Gwarancyjnego? —  ankietowani udzielali
zréznicowanych odpowiedzi. Najwigksza grupge ankietowanych - % wszystkich badanych,
stanowily osoby, ktore pozytywnie zaopiniowaty postawione pytanie. Warto jednak zwrocié
uwage na respondentdw, ktdrzy twierdza, ze bank, z oferty ktorego korzystaja - nie jest objety
gwarancja Bankowego Funduszu Gwarancyjnego — 9%. Co ciekawe wsrdd ankietowanych
znalazly si¢ takze osoby (16%), ktore nie udzielily jednoznacznej odpowiedzi, bowiem

wybraty wariant odpowiedzi ,,niec wiem”. Szczegoétowa charakterystyka odpowiedzi klientéw
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na temat ochrony banku, z oferty ktorego korzystaja przez BFG zostala przedstawiona na

ponizszym wykresie.

65/84

Swiadomo$¢ gwarancji BFG

Nie wiem
NIE

TAK

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Wykres 7. Poziom wiedzy na temat gwarancji BFG
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Przeprowadzona analiza badawcza koncentrowata si¢ gtdéwnie na identyfikacji opinii
klientéw na temat dzialalnosci bankdéw oraz poziomu ich uczciwosci. W jednym z pytan
poproszono respondentéw o wyrazenie zdania w aspektach dotyczacych m.in.: oferty
produktowej danego banku, poziomu bezpieczenstwa w instytucjach finansowych oraz
mozliwosci negocjacji z bankiem indywidualnej oferty. Przeprowadzona analiza badawcza
ukazata, ze banki uchodza za instytucje uczciwe, o czym $wiadczy przewaga odpowiedzi
pozytywnych (57% - w tym 14% wskazalo wariant ,;zdecydowanie TAK” a 43% ,raczej
TAK”) nad opiniami negujacymi szczero$¢ bankow, ktdra potwierdzito 21% respondentdw.
W tym miejscu warto zauwazy¢, ze co pigty ankietowany (21%), nie potrafil jednoznacznie
sprecyzowa¢ swojego zdania w tej kwestii, co moze sugerowaé watpliwos¢ tej grupy
badanych w uczciwos¢ intencji bankow. Najwicksze watpliwosci co do uczciwosci odnosity
si¢ do samej oferty bankowej. Tutaj blisko co trzeci badany negatywnie odnidst si¢ do oferty
bankowej oceniajac j3 jako nieuczciwg, a co piaty badany trudno bylo zaja¢ jednoznaczne
zdanie w tej sprawie, co rdwniez moze sugerowacé watpliwos¢ w uczciwos¢ bankdéw. Ponadto
ponad polowa badanych (63%) wyrazita opinie, ze banki nie biora pod uwage jej zdania i daja
mozliwosci negocjowania korzystniejszych warunkow. W ogolnym rozrachunku ankietowani
uznali banki jako instytucje bezpieczne, co potwierdzilo 76% ankietowanych klientow.

Ponizszy wykres prezentuje opinie respondentéw dotyczace bankow i uczciwosci ich oferty.
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Opinia na temat bankéw

M Zdecydowanie Tak B RaczejTAK [ Nie mam zdania H RaczejNIE M Zdecydowanie NIE

Klient ma mozliwos¢ negocjacji oferty z bankiem

Banki sg uczciwe 9

Banki sg bezpieczne

Wykres 8. Opinia na temat uczciwos$ci bankow
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Dotychczasowa analiza umozliwita sprawdzenie co wptywa na wybor danego banku
oraz z ofert ilu instytucji finansowych korzystaja ankietowani klienci. Kolejnym etapem
analizy byta sprecyzowanie, ktore doktadnie produkty i ustugi sa przedmiotem zainteresowac
respondentéw. Jak ujawnita analiza badawcza dominujaca grupe ankietowanych stanowia
depozytariusze (73%) oraz osoby posiadajace rachunek osobisty (68%) oraz konto
oszczednosciowe (61%). Jedna czwarta badanych zaciggngta w banku zobowigzanie
kredytowe, a 5% korzysta z karty kredytowej. Najmniej liczng grupg stanowia inwestorzy
lokujacy swoje oszczednosci w fundusze (4%). Ogolna charakterystyka struktury portfelowe;j
produktow bankowych ankietowanych klientow zostala przedstawiona na ponizszym

wykresie.
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Fundusz inwestycyjny
Lokata bankowa
Karta kredytowa

Kredyt

Konto
oszczednosciowe

Konto osobiste

Uslugi bankowe, z ktorych korzystajg ankietowani

Wykres 9. Produkty bankowe, z ktorych korzystaja ankietowani
Zrddto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Dotychczasowa analiza badawcza ujawnita, ze czg$¢ ankietowanych ma zastrzezenia
co do uczciwosci bankow oraz oferowanych przez nich produktow oraz ustug. W dalszej
czesci przeprowadzanej analizy skupiono si¢ na ,jezyku umow bankowych”, bowiem
sprawdzano, czy klienci rozumieja umowy, ktére podpisuja w bankach. Udzielone przez
respondentéw odpowiedzi wskazuja, ze zaledwie dla grupy 36% klientdéw umowy bankowe sa
dla nich zrozumiale. Natomiast dominujaca grupe stanowili respondenci (64%), ktorzy

twierdza, ze jezyk bankowy jest dla nich zawily i niezrozumiaty.

Jezyk umoéw bankowych

—

Niezrozumiaty

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Wykres 10. Poziom zrozumienia uméw bankowych
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Powyzsze pytanie ujawnilo, ze umowy bankowe s3 trudne do przyswojenia dla osoby,
ktéra nie pracuje w banku. W zwiazku z powyzszym w dalszej analizie skoncentrowano si¢
na weryfikacji, czy personel pracowniczy przekazuje klientom wyczerpujace informacje na

temat oferty bankowej. Z badan wynika, ze rzetelne informacje ma zaledwie 34% badanych.

63

67/84



WSB-NLU
2015

ed3a21f88eeabbcdeldlda77c50de013
2015-07-08 12:29:11

Dominujaca grupe stanowily osoby twierdzace, ze sg informowane na temat aktualnej oferty
bankowej, ale zdarza si¢ to sporadycznie. Natomiast zupetny brak aktualnej wiedzy na temat

oferty bankowej ujawnit co czwarty badany, co prezentuje ponizszy wykres.

Ocena stopnia informowania klientow banku o
aktualnej ofercie produktowej

M Uwazam, ze jestem bardzo dobrze poinformowany

M Uwazam, ze jestem sporadycznie informowany

i Uwazam, ze nie jestem informowany na biezgco

Wykres 11. Ocena stopnia informowania klientdw banku o aktualnej ofercie produktowej
Zrédho: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Wazna kwestia w kreowaniu zadowolenia jest poziom znajomosci oferty, z ktorej korzystaja
klienci bankéw. Zakres wiedzy na temat okreslonych produktow i1 ustug bankowych wyzwala
bowiem w kliencie poczucie stabilnosci 1 bezpieczenstwa. Klient, ktory jest §wiadomy oferty,
z ktorej korzysta ma poczucie petlnej kontroli, co wpltywa na jego zadowolenie. Rowniez
w przeprowadzanej ankiecie weryfikowano poziom wiedzy respondentdw na temat
produktow 1 uslug bankowych, z ktorych korzystaja. Analiza udzielonych przez
ankietowanych odpowiedzi ujawnila dominacj¢ osob, ktore doskonale znaja swoja oferte
bankowa — §wiadczy o tym 18% ocen poziomu wiedzy na poziomie bardzo wysokim oraz
34% na poziomie wysokim. Z drugiej jednak strony w przeprowadzonym badaniu 39%
respondentéw ocenito swoja wiedze jako ,,mata” a 9% nawet jako ,,bardzo mala”. Samoocena
poziomu wiedzy ankietowanych klientéw na temat produktow i uslug bankowych, z ktérych

korzystaja zostala zaprezentowana na ponizszym wykresie.
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Poziom wiedzy na temat oferty

produktow bankowych

M Bardzoduza M Duza W Mata LiBardzomata

Wykres 12. Poziom wiedzy na temat produktéw bankowych
Zrddto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Kolejny aspekt badan odnosit si¢ bezposrednio do kwestii zaufania ankietowanych
wobec bankdw. W tym celu badanym klientom postawiono pytanie: Czy ma Pan/Pani
zaufanie do swojego banku? Udzielone odpowiedzi ujawnity, ze wsrdod badanych panuje
wysoki poziom zaufania do instytucji finansowych — 61%. Zaledwie 7% respondentéw
negatywnie zaopiniowalo postawione pytanie, ukazujagc tym samym swodj brak zaufania
wobec wspdtczesnych bankow. Warto rdwniez zwroci¢ uwage na fakt, ze co trzeci badany nie
wyrazil jednoznacznej opinii w tej kwestii, gdyz wskazali wariant odpowiedzi ,,trudno

powiedzie¢”, co prezentuje zachwianie zaufania wobec bankow. Ocena poziomu zaufania

wobec instytucji bankowych zostata zaprezentowana na ponizszym wykresie.

Czy ma Pani/Pana zaufanie do bankow?

Trudno powiedzieé
NIE

TAK

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

70%

Wykres 13. Zaufanie wobec bankow
Zrddto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety
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Dotychczasowa analiza umozliwia stwierdzenie, iz wigkszo$¢ badanych klientow
darzy banki zaufaniem. W kolejnym etapie przeprowadzanej analizy badawczej skupiono si¢
na weryfikacji, czy wazniejsze jest dla klientéw zaufanie, jakim darza dany bank, czy
wazniejsza role odgrywa dla nich atrakcyjna oferta bankowa. Jak ukazata analiza odpowiedzi
udzielonych przez ankietowanych pierwsze miejsce zajmuje zaufanie, ktdre stanowi wartos¢
priorytetowa, przy wyborze okreslonej oferty — opini¢ taka wyrazito 64% respondentdw.
Natomiast dla 14% badanych atrakcyjna oferta pelni nadrzedna rolg przy podjeciu decyzji
o skorzystaniu z ustug i1 produktow danego banku. Co pigty badany (21%) nie umiat
jednoznacznie wskazaé, ktory czynnik jest wazniejszy — zaufanie czy ciekawa oferta, co

prezentuje ponizszy wykres.

Czy zaufanie do banku jest dla Pana/Pani
wazniejsze niz sama oferta?

Trudno powiedzieé

NIE

TAK

Wykres 14. Znaczenie zaufania do bankow
Zrddto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Powyzsze pytanie ukazalo, ze zaufanie pelni istotna role przy wyborze oferty
bankowej. W dalszej czesci analizy starano si¢ dokladnie zweryfikowaé, ktore czynniki maja
determinujagcy wplyw na kreowanie zaufania wobec instytucji finansowych. Wsréd
czynnikow, ktory maja decydujacy wpltyw na ksztaltowanie zaufania klientdéw najczgsciej
wymieniano: znang 1 silng marke banku — 77% wskazan ogdélu badanych; system
gwarantowania depozytow (BFG) — 68%, jak rowniez milg i zyczliwg obshuge, na ktora
zwraca uwage 61% respondentow. Blisko polowa badanych (46%) buduje swoje zaufanie
opierajac si¢ na rekomendacjach znajomych, a wedlug 39% respondentéw wyzszy poziom
zaufania skorelowany jest z posiadaniem zagranicznych udziatéw przez bank.

Natomiast determinantami ograniczajagcymi budowanie zaufania sg przede wszystkim
nieterminowe wyplaty zdeponowanych srodkdw — wskazane przez 93% ankietowanych

klientdw oraz czeste zmiany oprocentowania 1 prowizji — ktore wskazato 75% respondentow.
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Charakterystyka czynnikdw kreujacych zaufanie klientow wobec instytucji

bankowych zaprezentowano na ponizszym wykresie.

Czynniki kreujace zaufanie wobec bankow

M Wzrost zaufanie M Brak wptywu M Spadek zaufania

Rekomendacja znajomych/rodziny
Czeste zmiany oprocentowania i prowizji

Nieterminowa wyptata zdeponowanych srodkéw

Znana/silna marka banku

Mita i zyczliwa obstuga klienta

Posiadanie zagranicznych udziatowcow przez bank

System gwarantowania depozytow

il

Wykres 15. Czynniki kreujace zaufanie wobec bankow
Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

W dalszej czesci przeprowadzane] analizy badawczej starano si¢ sprawdzié, czy
poziom zaufania klientow w jakikolwiek sposob wptywa na lojalno$¢ klientow wobec danego
banku. W jednym z pytan postawionych w kwestionariuszu ankiety respondenci zostali
poproszeni o samoocen¢ stopnia utozsamiania si¢ z bankiem, z ktérego produktéw oraz ustug
korzystaja. Jak ujawnita przeprowadzona analiza badawcza dominujaca grupe (43%) stanowia
klienci charakteryzujacy si¢ umiarkowanym stopniem lojalnosci, gdyz w pigciostopniowe;j
skali wskazali oni ,,3” poziom zaufania. Wysoki poziom utozsamiania si¢ z danym bankiem
charakteryzuje 31% badanych. Natomiast nisko poziom lojalnosci ujawnilo 27%
ankietowanych — w tym 4% badanych przyznalo si¢, ze nie czuja si¢ w zaden sposob zwigzani

z bankiem, z oferty ktdrego obecnie korzystaja, co przedstawia ponizszy wykres.
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Poziom lojalnosci klientow banku

Bl m2 m3 m4 m5

Wykres 16. Poziom lojalnosci klientéw banku
Zrddto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Kolejnym etapem analizy badawczej bylo zweryfikowanie stopnia zadowolenia
z oferty bankowej. Udzielone przez ankietowanych odpowiedzi pokazuja réznorodnos¢ opinii
na ten temat. Jednakze dominuja pozytywne opinie na temat zadowolenie z oferty produktéw
1 ustug S$wiadczonych w banku, bowiem 40% respondentow jest zadowolonych
z dotychczasowej wspotpracy z bankiem. Dezaprobatg dla oferty bankowej wyrazito 31%
badanych. Natomiast grupa 29% ankietowanych klientéw nie wyrazita jednoznacznego
zdania w kwestii zadowolenia z biezacej oferty bankowej, bowiem ta grupa badanych

wskazata wariant odpowiedzi ,,trudno powiedzie¢”, co przedstawia ponizszy wykres.

Ocena zadowolenia z oferty produktow i ustug swiadczonych
w banku

| |
Zdecydowanie niezadowolony w ‘ ‘ ‘
Raczejiezadowclony | —
Trudno powiediied 1 ——

Raczej zadowolony

Zdecydowanie zadowolony ﬁ

Wykres 17. Ocena zadowolenia z oferty bankowej
Zrddto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety
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Wysoki poziom zadowolenia z oferty bankowej stanowi meritum kontynuacji dalszej
wspotpracy z danym bankiem. Klienci, ktérzy sg usatysfakcjonowania z dotychczasowe;j
oferty maja bowiem powdd do dalszego korzystania z ushug i produktéw okreslonej instytucji
finansowe;j, ktéra spetnia ich oczekiwania i daje poczucie wysokiego poziomu satysfakcji
osobistej. W niniejszej pracy starano si¢ zglebi¢ czy ta prawidlowos¢ odnosi si¢ réwniez do
ankietowanej grupy klientow. W tym celu w kwestionariuszu ankiety postawiono pytanie:
Czy zamierza Pan/Pani w przysztosci nadal korzysta¢ z ustug tego banku? Z udzielonych
przez respondentéw odpowiedzi wynika, ze dominujaca wigkszos¢ klientow (68%) deklaruje
kontynuacj¢ wspdtpracy z danym bankiem. Natomiast 9% badanych wyrazilo opini¢ o braku
wskazan do dalszego korzystania z oferty danej instytucji bankowej. Wsrdd respondentow
znalazly sie takze osoby (23%), ktore nie potrafity jednoznacznie wskazaé przysztosciowych
relacji z bankiem. Szczegotowa analiza ocen dalszej wspolpracy z okreslonym bankiem

zostala zaprezentowana na ponizszym wykresie.

Czy zamierza Pan/Pani w przyszfosci nadal korzystaé
z ustug tego banku?

EMTAK HENIE M Trudno powiedzieé

Wykres 18. Kontynuacja wspolpracy z bankiem
Zrddto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

Klient zadowolony, ktorzy darzy bank zaufaniem bedzie si¢ staral poleca¢ swdj bank
innym osobom. Rekomendacja stanowi bowiem wyraz wysokiego poziomu satysfakcji
osobistej klienta, ktéry swoim wlasnym zdaniem poswiadcza atrakcyjno$¢ banku i jego
oferty. W przeprowadzonym badaniu dominowaty osoby pozytywnie wyrazajace si¢ o swoim
banku, bowiem 71% ogdéhu ankietowanych poleciloby swdj bank innej osobie. Brak
rekomendacji zadeklarowalo 11% badanych klientéw, co moze $wiadczy¢ 1 ich
niezadowoleniu z dotychczasowej wspdtpracy. Natomiast 18% nie wyrazito jednoznacznej

opinii w kwestii rekomendacji banku osobom trzecim, co prezentuje ponizszy wykres.
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Czy kiedykolwiek polecitby Pan/Pani
skorzystanie z ustug swojego banku znajomym?

zdecydowanie NIE
raczej NIE 6

nie mam zdania

raczej Tak

zdecydowanie TAK

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Wykres 19. Rekomendacja banku
Zrédho: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej ankiety

4.3  Weryfikacja postawionych hipotez - podsumowanie

Glownym przestaniem niniejszej pracy bylo zbadanie, czy istnieje zaleznos¢ pomigdzy
poziomem zaufania klientow wobec bankow a poziomem satysfakcji i lojalnosci wobec
instytucji finansowych. W pracy postawiono hipoteze ,,Wspélczesne banki sa postrzegane
jako instytucje charakteryzujace si¢ wysokim autorytetem zaufania spolecznego, co
determinuje wysoki poziom lojalnosci klientow banku”.

W celu precyzyjnego zdiagnozowania stusznosci przyjetej hipotezy starano sie¢
rozwigza¢ okreslone problemy badawcze, ktdre odnosity si¢ w sposdb bezposredni do kwestii
budowania zaufania oraz kreowania lojalnosci wobec bankow.

Pierwszy z postawionych w pracy probleméw badawczych weryfikowat: Jakie
czynniki decydujq o wyborze okreslonego banku przez klientow?

Przeprowadzona analiza badawcza wujawnila, ze gldwnymi determinantami
decydujacymi o wyborze danego banku s3: jego lokalizacja, atrakcyjnos¢ aktualnej oferty
oraz kompetencji i uprzejmos¢ personelu bankowego. Wartym zwrdcenia uwagi wydaje sie
by¢ czynnik dogodnej lokalizacji placowki bankowej, ktéry tak naprawd¢ nie ma zadnego
powigzania bezposrednio z polityka dzialalnosci banku. Jednakze w dobie ciaglego
pospiechu, kiedy to klienci oczekuja szybkiego zatatwienia sprawy lokalizacja wydaje si¢

istotnym czynnikiem. Przede wszystkim tatwy dostep 1 zaplecze parkingowe s3 z pewnoscia
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walorami przemawiajacymi na korzy$¢ banku. Dodatkowo usytuowanie placéwki bankowe;j
w miejscu tatwo dostgpnym — zaréwno dla klientéw zmotoryzowanych, jak tez tych
korzystajacych ze srodkdw komunikacji masowej, decyduje w duzym stopniu o wolumenie
klientow. Atrakcyjno$¢ oferty wydaje si¢ by¢ argumentem logicznym, bowiem w dobie
konkurencji w branzy finansowej klient zdecyduje si¢ na t¢ ofertg, ktéra zapewni mu
najkorzystniejsze warunki. Wsrdd determinant wyboru klienci wskazywali takze personel
banku, ze szczegdlnym zwrdceniem uwagi na sam proces obstugi oraz poziom kompetenc;ji
zawodowych pracownikow banku. Pierwsze wrazenie stanowi kluczowy czynnik
w budowaniu dalszych relacji nie tylko z danym opiekunem klienta, ale rowniez rzutuje na
przysztosciowa wspolprace z bankiem. Istotng kwestig jest zatem wysoka kultura osobista, jak
rowniez sposob prowadzonego dialogu z klientem, ktory zapewni mu fachowa porade
w kwestiach finansowych. Podsumowujac czynniki majace decydujacy wplyw na
skorzystanie z oferty danego banku mozna pozwoli¢ sobie na stwierdzenie, Ze ostateczna
decyzja wyboru uzalezniona jest od strategii dziatania danego banku, jak réwniez
zdeterminowana pobudkami od niego niezaleznymi. W celu zapewnienia jak najwickszej
liczby klientow, okreslona instytucja finansowa powinna skoncentrowaé si¢ na tych
czynnikach tzn. zlokalizowa¢ swoja placowke w miejscu tatwo dostegpnym z dogodnym
zapleczem parkingowym oraz zapewni¢ atrakcyjng oferta produktéw i1 ustug bankowych,
ktéra zostanie zaprezentowana klientom przez pracownikdw, ktorzy swoja rzetelnoscia i
profesjonalizmem zadbaja o zadowolenie klientow oraz wzbudza w nich poczucie satysfakcji
w zwigzku z dokonanym wyborem.

Drugi problem badawczy, ktory starano si¢ rozwigzan w toku przeprowadzonego
badania odwotywat si¢ do aspektu zaufania i1 brzmiat: W jaki sposob banki wplywajq na
ksztattowanie zaufania klientow?

Pierwszym krokiem w rozwiazaniu postawionego problemu badawczego bylo
zidentyfikowania czynnikéw, ktére buduja zaufanie klientéow wobec bankow.
Przeprowadzona analiza ujawnita, ze istotnym determinantem jest silna i rozpoznawalna
marka danego banku, bowiem tylko bank o ugruntowanej pozycji na rynku jest w stanie
zapewni¢ stabilno$¢ 1 bezpieczefistwo swoim klientom. W toku analizy badawcze]
ankietowani zwrdcili uwage na Bankowy Fundusz Gwarancyjny, ktory gwarantuje zwrot
zdeponowanych w banku oszczednosci, a tym samym stanowi zabezpieczenie S$rodkow
prywatnych w chwili bankructwa danego banku. Zaufanie wobec instytucji finansowe;j
kreowanie jest takze przez zespot pracownikdw, ktorzy podejsciem do klienta 1 kompetentng

obshuga, poswiadczaja rzetelnos¢ i kreuja wiarygodnos$¢ banku. Przede wszystkim banki
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uznawane sg za instytucje uczciwe, ktore oferuja produkty o dobrej renomie. Ciekawym
spostrzezeniem jest fakt, iz wigkszos¢ respondentow uznata, ze jezyk umow bankowych jest
dla nich niezrozumialy — 64%, jednakze jak ujawniono w dalszej czesci badania nie ma to
zadnego zwiazku z poziomem zaufania wobec bankow. Taki paradoks moze mie¢ zwigzek ze
specyficznym jezykiem bankowym, ktéry zawiera okreslone i specjalistyczne wyrazenia,
ktore nie zawsze moga by¢ zrozumiate przez osobg, ktéra nie pracuje w branzy bankowe;,
dlatego ankietowani sa wyrozumiali w kontekscie zawitych umow bankowych. O duzym
znaczeniu zaufania $wiadczy takze analiza odpowiedzi na pytanie: Czy zaufanie do banku jest
dla Pana/Pani wazniejsze niz sama oferta?, w ktdrym to 64% badanych odpowiedziato
twierdzaca. Plynie z tego wniosek, ze czasem klienci wolg skorzysta¢ z mniej atrakcyjnej
oferty, ale w banku, ktéry wzbudza zaufanie i cieszy si¢ dobra renomg. Podsumowujac
przeprowadzong analiz¢ ujawniono, ze wspodlczesne banki ciesza si¢ wysokim poziomem
zaufania wsrod swoich klientow.

Ostatni problemem badawczy, ktory zostal poruszony w pracy odnosit si¢ kwestii
utozsamiania si¢ 1 poziomu lojalnosci wobec danego banku: Jak ksztattuje si¢ lojalnos¢
klientow wspotczesnych bankow?

Dotychczasowa analiza ukazala, iz banki ciesza si¢, wsréd dominujacej grypy
ankietowanych klientéw, duzym zaufaniem i sa uznawane za instytucje bezpieczne. Warto
zatem dokladnie zweryfikowaé, czy wysoki poziom wiarygodnosci ma bezposrednie
przetozenie na rownie wysoki poziom lojalnosci. W pierwszej kolejnosci warto zwrdcic¢
uwage na fakt, ze wsrdd respondentéw przewazali klienci, ktorzy dotychczas korzystali co
najwyzej z oferty trzech bankéw. W obliczu duzej konkurencji, jaka wystepuje w branzy
bankowej mozna wywnioskowac, ze badani klienci nalezg do osdb stabilnych, ktore nie lubig
czestych zmian, lecz korzystaja z ofert wybranych bankéw. Poziom lojalnosdci, jaka
charakteryzuj¢ si¢ dominujagca grupa ankietowanych mozna scharakteryzowac jako
umiarkowany, bowiem w pieciostopniowej skali badajacej poziom osobistego utozsamiania
si¢ z danym bankiem, najwickszg grupe stanowili ankietowani, ktérzy swoj poziom lojalnosci
ocenili na trzecim poziomie. Jednakze co trzeci ankietowany klient ujawnit wysoki poziom
lojalnosci wobec swojego banku. Ponadto przeprowadzona analiza ujawnita, ze zdecydowania
wiekszos$¢ badanych zadeklarowata dalszg wspolprace ze swoim bankiem w przysztosci. Fakt
ten potwierdza zadowolenie oraz przywiazanie do danego banku, co zapewnia bankowi
rekomendacj¢ ze strony usatysfakcjonowanych klientow.

W oparciu o rozwigzanie postawionych problemow badawczych mozliwa jest

weryfikacja hipotezy glodwnej: ,,Wspélczesne banki sa postrzegane jako instytucje
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charakteryzujace si¢ wysokim autorytetem zaufania spolecznego, co determinuje wysoki
poziom lojalnosci klientéw banku”.

Przeprowadzona analiza pokazala, ze wspolczesne banki postrzegane sa jako
instytucje uczciwe 1 cieszace si¢ wysokim poziomem zaufania spolecznego.
Klienci cenig przede wszystkim renome oraz dobre imi¢ banku. Ponadto banki uznawane s3
za instytucje, ktére daja poczucie bezpieczenstwa finansowego dla klientéw. W tej kwestii
wazng rolg odgrywa Bankowy Fundusz Gwarancyjny, ktory zwigksza poczucie stabilnosci
1 zapewnia pewien rodzaj ubezpieczenia dla zdeponowanych w banku srodkéw. oraz
postrzegaja banki, jako instytucje o wysokim poziomie bezpieczenstwa. Warto réwniez
zwroci¢ na zakres produktow i1 ustug, ktore wspdlczesnie sg oferowane przez banki. Przede
wszystkim oferta wspdlczesnych instytucji finansowych stara si¢ wyjs¢ naprzeciw coraz
bardziej wymagajacej klientéw, a z drugiej swoim uniwersalnym i1 kompleksowym
charakterem zaspokoi¢ potrzeby szerokiego grona odbiorcdéw. Istotng role w budowaniu
zaufania odgrywa takze personel pracowniczy, ktorzy swoim profesjonalizmem oraz
rzetelnoscig 1 wysokim poziomem kompetencji zawodowych stanowi wazne ogniwo
kreowania pozytywnych relacji klientéw z bankiem. Wszystko te czynniki buduja lojalno$¢
klientow i pomimo, ze czasem klienci chwilowo rezygnuja z oferty danego banku, to po
pewnym czasie zndw staja si¢ aktywnymi klientami danej instytucji finansowej. Warto
rowniez zwrdci¢ uwage na wysoki poziom zadowolenia wsrdd ankietowanych klientow,
o czym $wiadczy deklaracja rekomendacji jego oferty innym osobom. Polecenie danego
banku znajomym odzwierciedla takze wysoki poziom utozsamiania si¢ z dang instytucja
finansowa. Przeprowadzona analiza badawcza umozliwia zatem pozytywna weryfikacje

postawionej hipotezy gtdwne;.
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ZAKONCZENIE

Pieniadz odgrywa wspolczesnie bardzo wazng rolg. Pozwala nie tylko zaspokoi¢
potrzeby biezace, ale rowniez umozliwia zabezpieczenie przysztosci oraz realizacj¢ odlegtych
pragnien. Istotng role peini zatem umiejetne zarzadzanie pienigdzem oraz umiej¢tnos¢ jego
pomnazania. Przecigtny cztowiek nie posiada jednak specjalistycznej wiedzy, ktora
umozliwitaby mu efektywnie inwestowaé swoje oszczednosci, a przechowywanie znacznych
wartosci pienieznych w domowych pieleszach jest w obecnych czasach niebezpieczne.
Naprzeciw potrzebom efektywnego zagospodarowania wolnych $rodkéw pienieznych
wychodzg banki, ktore nie tylko zapewniaja bezpieczenstwo zdeponowanych w nich
srodkdw, ale réwniez umozliwiaja osiggniecie dodatkowych zyskéw np. z tytulu odsetek
wypracowanych na depozycie. Jednakze w dobie nasilajacej si¢ walki konkurencyjne;j
kluczowym elementem w dziatalnosci instytucji finansowych staje si¢ pozyskanie oraz
utrzymanie klientoéw. Konsument stanowi glowny wyznacznik ,,by¢ albo nie by¢” dla danej
organizacji, dlatego tak waznag rolg pelni dbatos¢ o klienta, jako priorytetowa wartos¢
w dziatalno$ci kazdego szanujacego si¢ banku. To z mysla o nabywcy firmy swoja oferta
pragng sprosta¢ najbardziej wyszukanym oczekiwaniom oraz dostosowuja swoja polityke
oraz strategi¢ dziatania do wymagan rynkowych. Speinianie postulatoéw klientow, ktorzy
stanowig najcenniejsze ogniwo kazdej firmy, jest droga umozliwiajaca dostarczenie
satysfakcji klientom na najwyzszym poziomie, a w efekcie budowania silnej 1 ugruntowanej
pozycji
w branzy.

W dziatalnosci instytucji finansowych klient zajmuje szczegdlne miejsce, bo to
wlasnie dzigki zdeponowanym w bankach oszczgdno$ciom oraz zaciagnigtym
zobowigzaniom mozliwe jest funkcjonowanie wspoiczesnych bankow. Priorytetem
w dziatalnosci instytucji finansowych jest stworzenie takiej oferty, ktora nie tylko przyciagnie
klientdw, ale rdwniez wplynie na ich postrzeganie danego banku jako banku pierwszego
wyboru, zapewni klientowi mozliwos¢ skorzystania z szerokiej oferty na najwyzszym
poziomie. W efekcie klient nie bedzie sporadycznym nabywca tylko wybranego produktu,
lecz dana instytucja finansowa zapewni mu kompleksowa obstuge w kazdym aspekcie
potrzeb finansowych tj. poczawszy od rachunku osobistego, poprzez mozliwos¢ pomnazania
oszczednosci, czy uzyskania dodatkowego zrédta finansowania w ramach oferty kredytowe;.
Aktywnos$¢ klientow danego banku przedklada si¢ bowiem na budowanie jego pozycji

rynkowej oraz sity konkurencyjnej. Klienci bankéw swoimi decyzjami wpltywaja na
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kreowanie wartosci banku w branzy, dlatego tak wazne jest stworzenie dla nich atrakcyjnej
oferty zapewniajgcej im poczucie stabilnosci i bezpieczenstwa. Klienci odptaca si¢ nie tylko
swoja lojalnoscia, ale rowniez swoimi rekomendacjami beda przycigga¢ kolejnych
konsumentéw. Banki sa wspotcze$nie postrzegane jako instytucje zaufania spolecznego,
dlatego wazne jest aby cieszyly si¢ nienaruszong renoma i dziatalty w sposéb przejrzysty,
gdyz to poswiadcza ich wiarygodnos¢ oraz wplywa na stabilno$¢ dzialalnos$ci. Klient
powinien stanowi¢ priorytetowg wartos¢ w dziatalnosci kazdego banku, gdyz tylko
zadowolenia klientow shuizy powstawaniu silnych relacji z dang instytucja finansowa,

wplywajac w efekcie na lojalno$¢ klientow banku.
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