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WSTEP

W nowoczesnych warunkach prowadzenia dziatalno$ci bankowej rynek bankowosci
detalicznej w krajach rozwinigtych jest niezwykle obiecujgcy i jest jednym z najbardziej dynamicznie
rozwijajacych sie. Jest to spowodowane znacznym rozszerzeniem zakresu oferowanych przez banki
innowacyjnych produktow i ustug, a takze znacznym wzrostem nowych kanatow sprzedazy i
wprowadzeniem innowacji technologicznych do procesu obstugi klienta w banku. Wzrost
efektywnosci bankow, a co za tym idzie — wzrost ich konkurencyjnosci na rynku krajowym i
zagranicznym bezposrednio zalezy, z jednej strony, od popytu i popularnosci produktow i ustug
bankowych, a z drugiej-od poziomu zadowolenia z zadan i potrzeb klientow oferowanych przez banki
produktow i ustug.

Na Ukrainie 1 w Polsce obecnie obserwuje si¢ szeroko zakrojone stosowanie przez banki
strategii agresywnego przejecia rynku, utrzymywania klientow w dluzszej perspektywie poprzez
wprowadzenie innowacyjnych technologii sprzedazy i obstugi posprzedaznej na rynku ushug
bankowych. Jednak skuteczne wdrozenie bankowosci detalicznej dzisiaj utrudnia procesu inflacyjne,
spadek ptacy realnej i niska sitg nabywczg ludnosci, znaczne koszty wdrozenia innowacji i dhugi czas
ich zwrotu, niska przejrzysto$s¢ komunikacji, niedostateczna jako$¢ finansowego monitorowania, co
prowadzi do wzrostu ryzyka kredytowego, a takze brak planéw wczesnego reagowania na potencjalne
zagrozenia zwigkszenia ryzyka w bankah.

Celem pracy jest analiza innowacyjnych mechanizmow sprzedazy detalicznej w sektorze
bankowym Ukrainy na tle sektora bankowego w Polsce

Aby osiggna¢ wyznaczony cel w pracy, wyznaczono i rozwigzano nastepujgce zadania

— opracowanie podejscia do teoretycznego uzasadnienia istoty bankowosci detalicznej;

- wyjasnienje istoty i struktury innowacyjnego mechanizmu bankowosci detalicznej i
usystematyzowac podejscia do wydzielenia jej rodzajow w kontekscie konkretnych celow;

- zidentyfikowanie zagrozen, ktore pojawiajg si¢ w funkcjonowaniu innowacyjnych
mechanizméw handlu detalicznego w sektorze bankowym, uzasadnienje ich klasyfikacji i
sposobow minimalizacji;

- przeanalizowanie obecnego stanu rynku ustug bankowych i bankowosci detalicznej na
Ukrainie i w Polsce;

— rozwinigcie metodyczne podejscia do identyfikacji modeli biznesowych bankéw w
kontekscie;

- poprawieje metodycznego podejscia do oceny skutecznos$ci bankowosci detalicznej na
Ukrainie i w Polsce.

Przedmiotem opracowania jest podstawy teoretyczne, podejscia metodyczne i1 praktyczne

aspekty funkcjonowania innowacyjnych mechanizméw bankowosci detaliczne;j.
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Praca magisterska sktada si¢ z 4 rozdziatow, wstgpu, wnioskow 1 literatury.

W rozdziale 1 przedstawiono teoretyczne i metodologiczne podstawy sprzedazy detaliczne;j
w sektorze bankowym. Rozdziat 2 wskazuje na cechy funkcjonowania innowacyjnych mechanizmow
sprzedazy detalicznej w sektorze bankowym Ukrainy. Rozdzial 3 dotyczy innowacyjnych
mechanizmow sprzedazy detalicznej w sektorze bankowym w Polsce. W rozdziale 4 zaproponowano

dalsze kierunki rozwoju innowacyjnych mechanizméw sprzedazy detalicznej w sektorze bankowym

na Ukrainje i w Polsce.



Rozdzial 1. Teoretyczne i metodologiczne podstawy sprzedazy

detalicznej w sektorze bankowym

1.1. Istotai znaczenie sprzedazy detalicznej w sektorze finansowym

W zwigzku z dynamicznym rozwojem bankowosci detalicznej 1 rosnaca konkurencja banki
krajowe zaczynaja zwracaé szczegdlng uwage na swoich klientow, zdajac sobie sprawe, ze sukces
ich dziatalnosci w przysztosci begdzie zaleze¢ od dlugoterminowych bliskich partnerstw z klientami 1
ich zadowolenia z ustug.

W nowoczesnym procesie zarzadzania pojecie ,,sprzedaz” jest powigzane z procesami i
mechanizmami sprzedazy towarow i ustug uzytkownikom koncowym, dlatego czgsto utozsamiane
jest z zestawem mechanizmoéw 1 technologii sprzedazy detalicznej. Ciaglte doskonalenie oferty
towarow 1 ustug, stosowanie nowoczesnych technologii informatycznych w sprzedazy detalicznej
wymaga opracowania mechanizmow sprzedazy. Nowoczesna sprzedaz detaliczna bardzo rézni si¢
od tradycyjnej sprzedazy detalicznej. Jesli pod koniec lat 90. XX wieku sprzedano detaliczne,
glownie niektore rodzaje towaréw, zwykle w handlu, to wraz z przejsciem do gospodarki
postindustrialnej handel detaliczny rozprzestrzenil si¢ ogoélnie na sfere finansowa, a zwlaszcza na
sektor bankowy.

Przeglad wspolczesnych teorii 1 pogladow krajowych 1 zagranicznych naukowcow pokazuje,
ze w teorii 1 praktyce jednoznaczna interpretacja pojecia ,.Sprzedazy detalicznej” nie jest dzi$
rozwijana. Dzi$ koncepcja handlu detalicznego w waskim znaczeniu charakteryzuje handel
detaliczny, sklepy sprzedajace towary i ustugi konsumentowi koncowemu. W szerokim znaczeniu
sprzedaz detaliczna nalezy traktowac nie tylko jako punkt sprzedazy, ale takze zasade handlu. Wedtug
P. Druckera definicja handlu detalicznego obejmuje ,,kazdg prac¢ z kazdym kupujacym, ktory moze
swobodnie przychodzi¢ i kupowac towary”.? Dlatego jedynym celem sprzedazy detalicznej jest
»stworzenie” klienta. Zysk jest wynikiem dziatalno$ci firmy, niezbednym warunkiem prowadzenia
dziatalno$ci gospodarczej i charakteryzuje jej efektywnosé.?

Amerykanski profesor R. Markin uwaza, ze ostatecznym celem detalisty jest zysk.

Ekonomisci F. Kotler i B. Karloff sg sktonni wierzy¢, ze sprzedaz detaliczna jest rodzajem
dziatalnosci, ktora zaktada, ze kazde miejsce / punkt sprzedazy, w dogodnej formie i w dogodnym
czasie bedzie w stanie sprzeda¢ klientowi odpowiednig ustuge handlowa. W tym przypadku F. Kotler

podkresla, ze technologia sprzedazy towaréw 1 ustug w Sprzedazy detalicznej bedzie zalezata od

! P.F. Drucker. Rynek: jak zosta¢ liderem. Praktyka i zasad, 2008 —s.214
2 Handel detaliczny 2008: http://www.trademanagement.ru/termin/57/ [dostep: 01.05.2020]
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utworzenia, przejecia i utrzymania rynku. B. Karloff zauwaza, ze sprzedaz detaliczna dla wielu
nowoczesnych firm i bankdéw powinna stanowi¢ podstawe do opracowania strategii na rzecz
zwickszenia konkurencyjnosci. Definicja ta jest jak najbardziej zblizona do wspotczesnej
interpretacji tej kategorii ekonomicznej.®

B. Santo zaproponowal koncepcj¢ ,,street-retail”. ,,Street-retail - jako punkt sprzedazy
detalicznej, sklep”. Pierwszym przyktadem, ktory pasuje do definicji Sprzedazy detalicznej, jest
znany rynek i sklepy. Jednoczesnie B. Santo zauwaza, ze najstarszg formg Sprzedazy detalicznej jest
street-retail lub ,,handel uliczny”. 4

Definicja sformutowana przez S. Fedosenko nie rdzni si¢ od poprzednich: , retailer to firma
zajmujaca si¢ handlem detalicznym - czy to supermarket, sklep odziezowy, salon samochodowy,
bank, ktéry sprzedaje ustugi klientom prywatnym” . W odréznieniu od sprzedazy hurtowej ,,sprzedaz
detaliczna sprzedaje towary nie w celu odsprzedazy, ale do ostatecznego spozycia przez osoby
fizyczne, a forma sprzedazy detalicznej nie ma znaczenia: moze to by¢ sprzedaz przez telefon,
sprzedaz online, sprzedaz osobista” .°>

Rézne definicje istoty pojecia ,,Sprzedaz detaliczna”, opracowane przez naukowcow

krajowych i zagranicznych, podano w tabeli 1.

Tabela 1. Definicja ,,Sprzedaz detaliczna” w literaturze ekonomicznej

No | Definicja sprzedazy detalicznej Autor

1 | Sprzedaz towaréw konsumentom koncowym. W | Fedosenko S.G.
przeciwienstwie do sprzedazy hurtowej handel detaliczny
sprzedaje towary nie w celu odsprzedazy, ale do
ostatecznego spozycia przez 0Soby fizyczne, a forma
sprzedazy detalicznej nie ma znaczenia: moze to by¢
sprzedaz przez telefon, sprzedaz online, sprzedaz osobista.
2 | Niezalezny kierunek handlu, ktory wyrdznial si¢ w | Azaryan O., Antonyuk J.
czasach starozytnych od wymiany handlowej, a p6zniej
dotaczyt do wewnetrznej jednorazowej wymiany.

3 | Rodzaj dziatalno$ci gospodarczej w dziedzinie handlu, | Apopius V., Balaban P.
ktora obejmuje zakup 1 sprzedaz towaréw konsumentowi
koncowemu oraz swiadczenie ustug handlowych.

4 | Rodzaj dziatalnos$ci gospodarczej w dziedzinie handlu, | Belous T.D., Kharynovych
zwigzany ze  sprzedaza towardw  bezposrednio | D.O.

konsumentowi na uzytek osobisty, domowy, rodzinny,
domowy.

5 |Mata czes¢ lub sprzedaz czgsciowa towardow | Bershn B., Zvane D.
konsumentom do ostatecznego uzytku niekomercyjnego i
Swiadczenia ustug handlowych. Handel detaliczny moze

3 Markin R. Retail Management [skr. za. z angielskiego.] / R. Markin. - M .: Economics, 1980. -116 s
4 Nowoczesne technologie informatyczne w handlu detalicznym: http:/xitex.net/suchasni-it-tehnologiyi-v-ritejli.htm
® Fedosenko SG Charakterystyka administracyjna i prawna naruszen zasad handlu napojami alkoholowymi i wyrobami
tytoniowymi / SG Fedosenko // Biuletyn naukowy Narodowego Urzedu Podatkowego Ukrainy (ekonomia, prawo). -
Zbiér prac naukowych. - 2010 - Ne 4
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odbywa¢ si¢ w dowolnej formie: handel w specjalnie
wyposazonym pokoju, sprzedaz osobista, sprzedaz za
posrednictwem telewizji 1 Internetu.

Kawatkowa lub niewielka cze$¢ sprzedazy towaréw do ich
z reguty ostatecznego spozycia.

Ligonenko L.O.

Proces handlu wymiennego ma na celu zaspokojenie
potrzeb ludzi poprzez bezptatng sprzedaz towardéw 1 ustug,
ktore sg dla nich warto§ciowe.

Bereza A.

Odsprzedaz (sprzedaz bez modyfikacji) nowych i
uzywanych towaréw do uzytku osobistego lub do uzytku
domowego, przeprowadzana przez sklepy, domy
towarowe, namioty, firmy, ktore realizuja zamoéwienia
poczta, sprzedawcy uliczni, spotdzielnie konsumenckie,
firmy, aukcje itp.

McConnell K. R., Brew SL,
Flynn S. M.

Wszelka dziatalnos$¢ polegajaca na sprzedazy towarow lub
ustug bezposrednio uzytkownikom koncowym na ich
wlasny niekomercyjny uzytek.

Mizyuk B.M.

10

Caly proces organizacji handlu detalicznego. Handel
detaliczny wykorzystuje specjalne technologie handlowe,
tak zwane technologie detaliczne, skierowane do
masowego nabywcy.

Apopiy V.V., Goncharuk Ya.
A.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: Apopiy V., Balaban P. Handel wewnetrzny Ukrainy: problemy i perspektywy
rozwoju: monografia / wyd. VV Apopia, P. Yu. Balaban. - Lwow: New World-2000, 2014. - 565 s

Sprzedaz detaliczna obejmuje starannie przemys$lang prace z klientem masowym nad

ksztaltowaniem jego lojalnosci poprzez:

terytorialne podejscie do organizacji punktéw sprzedazy;
zastosowanie systemu franczyzowego;

specjalne grupowanie asortymentu;

wprowadzenie specjalistycznego sprzetu;

wykorzystanie technologii marketingu handlowego;
poprawa form rozliczen z klientami;

minimalna obecnos$¢ personelu;

automatyzacja ksiggowosci, zaopatrzenie 1 przechowywanie towarow;

optymalizacja dziatow logistyki itp.

W przewazajacej czesci jest to specjalny system, a pod wzgledem organizacyjnym sktada si¢

z posrednikow, logistyki, struktur bankowych 1 tak dalej. Nastgpnie, w rozszerzonej interpretacji,

sprzedazy detalicznej jest nie tylko punktem sprzedazy, ale pewnymi zasadami organizacji interakcji

miedzy detalistami a klientami.

Szczeg6lng cechg Sprzedazy detalicznej jest ogromna roznorodnosé oferowanych towarow i

ushug zgromadzonych w jednym miejscu. Wszystko to zmniejsza koszty obstugi kazdego klienta,

zmniejsza koszty, a tym samym podnosi konkurencyjnos¢. Zastosowanie tych technologii

detalicznych pozwala sprzedawaé towary w duzych ilo$ciach w handlu detalicznym, co mozna

7




poréwna¢ ze sprzedaza handlu hurtowego. Podobne cechy sa rowniez charakterystyczne dla
sprzedazy bankowosci detalicznej.

Pojecie ,,Sprzedaz detaliczna” nie mozna zastosowa¢ w literaturze naukowej jako synonim
handlu detalicznego lub handlu sieciowego. Przede wszystkim sprzedaz detaliczna obejmuje znaczng
réznorodno$¢ sprzedawanych towarow i ushug, skoncentrowanych w jednym miejscu, co pozwala
sprzedawaé towary w ilo$ciach poréwnywalnych z obrotem handlu hurtowego. Sprzedaz detaliczna
staje si¢ elementem zunifikowanego systemu zwanego ,,tancuchem dostaw”, a oprdcz sprzedazy
towarOw zapewnia organizacj¢ produkcji i sprzedazy wtasnych produktow, produktow pod wiasng
marka, wykorzystanie marek i technologii marketingu handlowego, tworzenie wlasnych jednostek
logistycznych, a takze $§wiadczenie niektorych ushug podporzadkowanych klientom (na przyktad
dostawa towarOw, przyjmowanie zamowien, platnosci dla klientéw kartami kredytowymi i
debetowymi, ustugi bankowe itp.).

Jeszcze kilka lat temu w catej branzy IT sprzedazy detalicznej wykorzystywano technologie
automatyzacji kas fiskalnych, logistyki, magazynowania i przechowywania danych, co pozwolito
zwigkszy¢ efektywnos$¢ zarzadzania siecig sprzedazy. Obecnie zaciekla konkurencja zmusza do
poszukiwania nowych sposobdéw walki o klientow, integracji narzedzi marketingowych i rozwigzan
informatycznych, takich jak wywiad gospodarczy, ustugi wielokanalowe i inne innowacyjne
technologie. Poje¢ tych uzywa wytacznie Sprzedaz detaliczna.

Lawinowy wzrost informacji na $wiecie jest jednym z kluczowych trendow odnotowanych
przez ekspertdéw. Na poziomie firmy handlowej - sa stale aktualizowane dane o sprzedazy,
produktach, cenach, informacje do profilowania klientéw i analizy ich zachowania. Dla firm ogromna
lo$¢ danych to zaré6wno ogromna ztozonos¢, jak 1 ogromna szansa. Trudno$¢ polega na tym, ze bez
profesjonalnych systemow analityki biznesowej zrozumienie danych jest prawie niemozliwe. Ale za
pomoca nowoczesnych rozwigzan klasy Business Intelligence na budowaé prognozy ruchow
produktow, opracowywaé programy lojalnosciowe i stymulowaé popyt.®

W szczegdlnosci istnieje potrzeba systemow biznesowych, ktore moga profilowac klienta,
oblicza¢ jego zachowanie i budowaé¢ indywidualne propozycje. A integracja z sieciami
spoteczno$ciowymi automatycznie zaoferuje miary lojalno$ci klientow: rabat w dniu urodzin,
przeanalizuje list¢ zainteresowan i na ich podstawie sporzadzi pozadana liste (liste zyczen) zakupow.

Omni-channel zapewnia, ze klient moze ztozy¢ zamowienie z dowolnego miejsca na §wiecie,
za posrednictwem Internetu lub telefonu, zaptaci¢ w dowolny dogodny dla niego sposob (karta
kredytowa, gotowka, czek, premie, pienigdze internetowe) i odebra¢ zamowienie w dogodny dla

siebie sposob i miejscu. W takim przypadku kupujacy otrzymuje ustuge posprzedazng w swojej

6 Apopiy V., Balaban P. Handel wewnetrzny Ukrainy: problemy i perspektywy rozwoju: monografia / wyd. VV Apopia,
P. Yu. Balaban. - Lwoéw: New World-2000, 2014. - 565 s
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lokalizacji (na przyktad zamowienie zostato wykonane w witrynie, potwierdzone wiadomos$ciag SMS
i odebrane w zwyklym sklepie lub specjalnej komoérce). Tak wiec, dzigki dzisiejszemu kanalowi
wielokanalowemu w Japonii, co drugi mieszkaniec dokonuje zakupu (az do pakowania jaj) za
pomoca specjalnych maszyn, rezerwujac komorke, w ktérej wygodnie jest odebra¢ zamowienie.

Glownym zadaniem omni-channel jest pozbycie si¢ mediacji miedzy ustugodawca a
uzytkownikiem koncowym. Jednak do poprawnego dziatania tej ushugi wymagana jest stuprocentowa
automatyzacja catego biznesu, w szczegdlnosci wbudowany system handlu internetowego. Sukces
projektow automatyzacji biznesu detalicznego, podobnie jak wielu innych, zalezy bezposrednio od
doswiadczenia zawodowego zespotu IT i zrozumienia specyfiki handlu detalicznego, wtasnego
dowodu posiadania informacji o nowych produktach bankowych dla konsumentoéw i przekazywania
opinii.’

Przetwarzanie w chmurze (cloud computing) - pozwala bankom ptaci¢ tylko za faktycznie
wykorzystane zasoby obliczeniowe. Zapewniaja One automatyzacj¢ wszystkich proceséw IT,
zmniejszaja nie tylko koszty kapitalowe, ale takze koszty operacyjne - poprzez optymalizacje
personelu dziatu IT. Analitycy przewiduja, ze korzysci biznesowe ptynace z ,,chmur” w najblizszej
przysztosci beda dostepne dla matych i $rednich firm. Tymczasem duzi retailers juz korzystaja z
technologii ,,chmury”.

Nie ma jednego uniwersalnego podejscia do obliczania inwestycji w IT. Niektore firmy
dopiero zaczynajg automatyzowac procesy biznesowe, inne sg juz na etapie optymalizacji budzetow
IT, poniewaz w poprzednich latach aktywnie inwestowaly w infrastrukture i teraz oczekuja zwrotu z
inwestycji. Kazda sie¢ detaliczna dzigki swoim mozliwosciom i idei skutecznego zarzadzania
przedsigbiorstwem opanowata technologi¢ informatyczng. Ale istnieje ogdlny trend - rozwoj jest
mozliwy tylko przy ich uzyciu.

Swiat rozwiazan IT ciagle sie zmienia. Kazdy retailer z racji swoich mozliwosci je opanowuje.
Ale przewaga konkurencyjna bedzie dla tych, ktoérzy naucza si¢ szybciej nawigowaé w tych
decyzjach i wybiora najbardziej odpowiednie dla siebie rozwiazania. 8

Podsumowujac, praktyke technologii informatycznych, mozna przedstawi¢ za pomoca 5
nastepujacych gtownych trendéw w online-retailu, ktére mozna dostosowaé¢ do wykorzystania w

sektorze bankowym (rys. 1).

7 Nowoczesne technologie informatyczne w handlu detalicznym 2010: http://xitex.net/suchasni-it-tehnologiyi-v-
ritejli.htm[dostep: 01.05.2020]
8 Technologie informatyczne w handlu detalicznym 2018: http://datawiz.io/ru/blogs/[dostep: 01.05.2020]
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Rysunek 1. Gléwne nowoczesne trendy online-retail

Trend Nel.QR-zakupy offline

,Prezentacja” moze by¢ dowolnym obiektem naszego Trend No2. Ptatnos¢ biometryczna
Srodowiska. Sprzedawca umieszcza na powierzchni zdjecie > Komfort natychmiastowego wyboru towardow bedzie
produktu i kod QR. Po ,,upadku” na towar kupujacy musiat by¢ wspierany w ten sam szybki sposéb, aby za nie
skanuje kod za pomocg smartfona, a nastepnie przechodzi zaptacic.

na strone sklepu, gdzie mozna zorganizowac dostawe.

Trend Ne3. Dostawa towarow wedtug wspotrzednych GPS

Trend Ne4. Wirtualne sklepy 3D
Za towar zaptacono - to kwestia odbioru. Wpisanie

adresu, a nastepnie wyja¢nienie kurierowi, jak iS¢ - osoba Bedzie to wirtualny supermarket 3D, ktory funkcjonalnie

z epoki GoogleGlass i natychmiastowej ptatnosci rozni S'? od prototypu ,,offlmg ) K,upUJacy bec@e mggf
; ) . ,Cchodzi¢” po korytarzach, wybieraé, a nastepnie ptaci¢ za
najprawdopodobniej rozwazy zty ton. Alternatywa - - ;
P towary. Wirtualny konsultant otrzymuje pomoc.
dostawa zamoéwienia...

!

Trend Ne5. Wirtualne ,,przymierzalnie”

Podstawa technologii dopasowania jest manekin robota,
ktéry moze przenies¢ dowolne proporcje ciata z
doktadnoscig do jednego centymetra. Zostat
sfotografowany kilka tysiecy razy (za kazdym razem - z
odchyleniem o centymetr wysokosci, szerokosci ramion
itp.) Zdjecia sg umieszczane w bazie danych. Kiedy
kupujgcy wprowadza swoje proporcje - z bazy danych s3
wybierane doktadnie zdjecia manekina. W rezultacie
osoba otrzymuje wirtualng projekcje swojego ciata i moze
tatwo ,,przymierzy¢” ubrania z katalogu online

Zrédto:  Przyszto$¢ handlu  detalicznego online: 5 gléwnych trendow w handlu detalicznym  2005:
http://www.therunet.com/articles/1260-buduscheeonlayn-riteyla-5-glavnyh-trendov [dostep: 01.05.2020]

Obecnie znaczna liczba bankow o stabilnej pozycji w zakresie ustlug bankowosci detaliczne;j
uwaza te¢ dziatalno$¢ za zrodlo stabilnego dochodu 1 nisze¢, ktdra zapewni utrzymanie optymalne;j
kondycji finansowej podczas kryzysu finansowego w kraju.

Zasady bankowosci detalicznej zaczely ksztattowaé si¢ na Zachodzie w latach 1970-1980 i
nakreslity tendencje do indywidualizacji ustug publicznych. Deregulacja bankowosci w Stanach
Zjednoczonych w ciggu ostatnich dwoch dziesiecioleci doprowadzita duze banki, glownie
inwestycyjne, skupujacych dziatalnos¢ detaliczng matych bankéw i rozwijajacych sie w réznych
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sektorach rynku finansowego, oferujacych swoim klientom, oprocz tradycyjnych produktow
bankowych, ushugi ubezpieczeniowe, doradztwo, planowanie finansowe, ustugi emerytalne,
zarzadzanie zaufaniem i inne ushugi na zasadzie ,,jednego okna”. °

Dos¢ czesto bankowo$¢ detaliczna jest utozsamiana z pojeciami ,,biznes detaliczny”. A.
Pivovar traktuje bankowo$¢ detaliczng jako ,,... operacje bankow z szeroka klientelg”, nie
rozrozniajac podmiotow bankowosci detalicznej 1 nie nakreslajac szczegodlnych cech bazy klientow,
identyfikujac w ten sposob bankowosé detaliczng i niedetaliczna.

D. Trofimov uwaza, ze zaspokojenie potrzeb osob fizycznych w zakresie ustug bankowych
nalezy do ustug bankowosci detalicznej. Z. Sorokivska, wyjasniajac definicje D. Trofimov, zauwaza,
ze ustuga bankowosci detalicznej ma na celu optymalng satysfakcje klientow - osoby nieprowadzacej
dziatalnoéci gospodarczej.!!

Istnieje rowniez zdanie odrgbne uczonych, ktorzy twierdza, ze dziatalno$¢ bankowa - to
zestaw ushug $wiadczonych przez bank dla szerokiej gamy osob fizycznych i matych firm (V.
Romanenko, O. Komisarchik, 1. lvasiv). O. Komisarchik interpretuje bankowos$¢ detaliczng jako ...
banki obstugi klientow indywidualnych - osob fizycznych, prywatnych przedsiebiorcow i matych
firm”. Definicja ,,biznesu detalicznego” jest podzielana przez I. Ivasiv, ktory do biznesu detalicznego
bankow zalicza operacje z udziatlem o0sob fizycznych, matych przedsigbiorstw.

M. Chirkova i A. Ievleva ustugi bankowe Klasyfikuja jako bezwarunkowe ustugi detaliczne
Swiadczone na rzecz osob fizycznych oraz warunkowo ustugi detaliczne oferowane matym
przedsiebiorstwom. 12

S. Gladkova podchodzi takze do definicji bankowos$ci detalicznej poprzez klasyfikacje
bankowosci detaliczne;:

1. Operacje obstugi klienta - 0Soby niezwigzane z obstuga jakiejkolwiek organizacji

2. Operacje korporacyjne i detaliczne, to znaczy operacje majace na celu obstuge interakcji
finansowych o0sob fizycznych z firmami, ktore na przyktad sg klientami banku lub majg z nim odrgbne
umowy.

3. Warunkowe operacje detaliczne, to znaczy operacje przeprowadzane przez bank nie tylko
z osobami fizycznymi, ale rowniez z osobami prawnymi, w zwigzku z ich dziatalnoscig handlowa,

ale technologia ich wykorzystania przez bank jest identyczna jak przy transakcjach z osobami.

% Przyszto$¢ handlu detalicznego online: 5  gtéwnych trendow w  handlu  detalicznym ~ 2005:

http://www.therunet.com/articles/1260-buduscheeonlayn-riteyla-5-glavnyh-trendov [dostep: 01.05.2020]
10 Brewer A.G. Duzy angielsko-rosyjski stownik finansowy i gospodarczy. - 2nd ed. / Ed. V.1. Osipova. - M .: Egzamin,
2003r. - 5.548
1 Trofimov D.V. Poprawa konkurencyjno$ci bankéw w segmencie uslug detalicznych: autor. dis. dla stopnia Cand. ekon.
Nauki: specjalne. 08.00.10 / D.V. Trofimow - Moskwa, 2014 r. —s.14
12 Tvasiv 1.B. Universalny Banking: Risiks and Relocation / I.5. IVASIV // Vcheni zapiski: naukovy zbirnik KNEU. VIP.
5/Wyd .: A.F. Pawlenko. - K., 2003. - S. 100-105.
13 Gladkova SB Regionalny rynek ustug bankowosci detalicznej: tendencje i czynniki rozwoju: dis. dla stopnia Cand.
gospodarka. Nauka: specjalna. 08.00.10 / S.B. Gladkowa - SPb., 2007. —5.162
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Niektorzy uczeni w interpretacji pojgcia ,,bankowosci detalicznej” podkreslaja uwage
wdrazania konkurencyjnych produktow bankowych za posrednictwem szerokiej sieci placowek
opartych na nowoczesnych technologiach informatycznych, a takze tgcza bankowo$¢ detaliczng z
obowigzkowa obecnoscig oddziatow. Do tej grupy naukowcow nalezy V. Borowski, ktory twierdzi,
ze roznica miedzy bankowoscia detaliczng a hurtowa polega na wickszej liczbie kanatéw sprzedazy.'*
Naukowiec uwaza, ze potrzeby klientow masowych w zakresie ustug bankowych sg stosunkowo
stabilne 1 przewidywalne, co pozwoli bankom komercyjnym na tworzenie pakietoéw standardowych
ushug 1 promowanie ich za posrednictwem sieci bankowosci detaliczne;.

V. Borovsky uwaza, ze dziatalno$¢ banku w zakresie obstugi klienta jest podzielona na
dziatalno$¢ komercyjnag (hurtowa) i detaliczng. |. Spitsyn i J. Spitsyn zgadzaja si¢ z nim. Sg
przekonani, ze rynek detaliczny w bankowosci jest rynkiem osob fizycznych, a takze przedstawicieli
matych firm, podczas gdy rynek hurtowy jest rynkiem organizacji.

Te samg opini¢ majg V. Nikonorov i A. Popov, ktoérzy uwazaja, ze ushugi bankowosci
detalicznej sg ustugami bankow opartych na znormalizowanych produktach bankowych, zwiazanych
z operacjami zaawansowanymi technologicznie.

O. Zverev interpretuje pojecie ,,bankowosci detalicznej” jako ,,nowy typ organizacji
bankowosci, w ktorej polityka bankowa opiera si¢ na produktach i strategii sprzedazy zgodnie z
preferencjami konsumentéw wszystkich rodzajow klientow”. 1

Biorac pod uwage powyzsze podejscia do definicji ,,bankowosci detalicznej”, mozna uznac ja
Za nowoczesny proces tworzenia, organizowania i wdrazania niedrogich, kompleksowych i
zrozumialych zorientowanych na klienta produktéow 1 ustlug bankowych dla osob fizycznych i1
prawnych, a takze innowacyjnych technologii 1 kanatow sprzedazy w celu zwigkszenia rentownosci,
poszerzenia bazy klientow oraz konkurencyjnos¢ na rynku ustug finansowych. Przedmiotem
bankowosci detalicznej jest produkt bankowy 1 ustuga bankowa.

Nalezy zauwazy¢, ze w ramach ustugi bankowej rozumie si¢ zestaw profesjonalnych
czynnosci bankowych $§wiadczonych na detalicznym rynku ustug bankowych w celu osiggnigcia
pozadanego rezultatu, ktéry maksymalnie spelnia jego potrzeby. Produkt bankowy - zestaw
powiazanych ze soba operacji i ushug, ustrukturyzowany w pewien sposdb z zestawem zupelnie
nowych cech jako$ciowych i wlasciwosci odpowiadajacych potrzebom klienta banku. Pszez cechy
jakosciowe nalezy rozumie¢ czas obstugi klienta, zdolno$¢ do zaspokojenia potrzeb dogodnego dla

klienta miejsca 1 czasu, dostepnos¢ powigzanych ustug i programoéw premiowych.

14 Borovsky V.N Zarzadzanie dziatalnoécig detaliczng w banku / V.N. Borovsky // Sb. Materiaty z ukraifiskiej konferencji
naukowo-praktycznej ,,Integracja instytucji stosunkow finansowych i kredytowych we wspdlnocie §wiatowej”. -
Simferopol, 2011. - str. 25-30.
15 Popova A.A. Bankowo$¢ detaliczna i strategie jej rozwoju w Rosji: ref. Autora dis. dla stopnia Cand. ekon. Nauka:
specjalna. 08.00.10 / A.A. Popova. - Saratow: 2007. - 20 s.
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Glowne zadania bankowosci detaliczne;j to:
— analiza miejsca otwarcia oddziatu instytucji bankowej w okreslonym formacie;
— ocena lokalizacji bankomatu lub terminala w celu uzyskania lepszego dostepu;
— ocena poziomu wyptacalnosci klientow bedacych podmiotem dziatalnosci detaliczne;j.

Przyczyna aktywnego rozwoju rynku detalicznego przez banki jest zwigzana z wejsciem w
zycie wymogow kapitatlowych okreslonych w Bazylei II. Ewentualne ryzyko rynkowe moze zachecié¢
banki korporacyjne do przesunigcia strategicznego nacisku na kredyty dla firm i inwestowanie w
kapitat prywatny w celu obstugi 0sob fizycznych. Aby aktywnie rozwija¢ nowe rynki, banki daza
dzi$§ do konsolidacji kapitalu poprzez zakup bankoéw detalicznych, co pozwala im poszerzaé
asortyment produktow detalicznych, szybko wchodzi¢ na rynki regionalne i wchodzi¢ na nowe rynki.
Zgodnie z Bazyleg II banki starajg si¢ rowniez zroéwnowazy¢ najmniejsze dziatania (takie jak
dzialalnos$¢ inwestycyjna, zarzadzanie trustem) ze wzgledu na bardziej stabilne przeptywy dochodow
z obstugi 0sob fizycznych.

Nowoczesna bankowos¢ detaliczna to przede wszystkim szereg technologii (od organizacji;
procesOw biznesowych w banku po kanaty dostarczania produktéw do populacji), dlatego
zarzadzanie bankowosciag powinno reagowa¢ na zmieniajace si¢ warunki rynkowe 1 ciagle
poszukiwanie nowych celow.

Zastosowanie innowacyjnych technologii w bankowosci po pierwsze oferuje lepsza obstuge
klienta. Po drugie, zmniejsza ryzyko zwigzane ze $wiadczeniem ustug bankowosci detalicznej. Po
trzecie, zwigksza wydajnosci pracy banku z kazdym klientem i ogdlna rentownosci bankowos¢
detalicznej.

Kluczowa rola w tym procesie jest zmiana jakosci potencjalnych konsumentéw ustug
bankowych. Mtode (bardziej kompetentne 1 aktywne) pokolenie konsumentéw zwraca wigksza
uwagg na ich pragnienia i potrzeby. Ta kategoria potencjalnych klientow chce spedzac jak najmniej
czasu i zasobow, a takze dazy¢ do uzyskania wyraznych zindywidualizowanych ustug.®

W dzisiejszym srodowisku bankowosci detalicznej oczekuje si¢ nastepujacych trendow:

— proces konsolidacji bedzie kontynuowany: liderzy w niektorych formatach zmienig swoja
pozycje¢ na tle wypierania osob postronnych z rynku;

— obserwowany bedzie dalszy rozwoj bankow;

— liczba fuzji / przeje¢ wzrosnie;

— handel produktami bankowymi (ustugami) zostanie przeformatowany w celu przydzielenia

jasniejszych 1 bardziej ustrukturyzowanych formatéw handlowych;

16 Co to jest sprzedaz detaliczna?: http: //www.marketch.ru/marketing_dictionary/marketing_terms_r/riteyl/ [dostep:
04.05.2020]
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— sieci detaliczne w regionach beda sie rozwijaé.t’

Stopniowo zakres ofert dla 0sob fizycznych stat si¢ znacznie szerszy niz klasyczne ushugi dla
0s6b prawnych. Obecnie osoby fizyczne maja mozliwos¢ zdalnego zarzadzania swoimi rachunkami,
otwierania depozytow i1 otrzymywania pozyczek ,,online”, korzystania z rachunku biezacego 1
kredytu w rachunku biezacym. Kryzysy finansowe i gospodarcze, ktore miaty miejsce w 1998 1 2008
r., zmusity banki do kompleksowej obstugi obywateli, otrzymywania rachunkéw za media,
przekazow pieni¢znych, indywidualnych rozliczen, czekéw podroznych itp. Rynek dyktowal swoje
potrzeby, co zachecato banki do aktywnego rozwijania operacji prowizyjnych i maklerskich oraz
pomagato zapewnic¢ stabilny dochod z obstugi klientéw detalicznych. Stopniowo handel detaliczny
stal si¢ wazny w rozwoju sektora bankowego. Nalezy zauwazy¢, ze kazdy bank zbudowat system
detaliczny w oparciu o wlasng strategi¢, do§wiadczenie, mozliwos$ci i prognozy na przysztosc.

Jednak w przypadku innych instytucji finansowych wycofanie si¢ konkurentéw z handlu
detalicznego jest dobrym powodem do zwigkszenia ich obecnosci na rynku. W przypadku wiekszosci
bankoéw rok 2014 byt rokiem konsolidacji istniejacych pozycji, optymalizacji procesow biznesowych
1 usprawnienia systemow zarzadzania ryzykiem, poniewaz ogo6lna sytuacja gospodarcza i polityka
regulacyjna byly niestabilne.

Rozwoj detalicznej bankowosci wynika z wymagan wspotczesnego rynku i zwigkszonego
popytu konsumentow na takie produkty bankowe, jak:

— pozyczki na biezace potrzeby;

— lokowanie srodkow na rachunkach depozytowych;

— utrzymanie kart ptatniczych;

— organizacja ustug emerytalnych;

— organizacja pozyczek;

— zarzadzanie aktywami;

— konsultacje finansowe;

— transakcje wymiany walut;

— przekazy pieni¢zne w walutach krajowych 1 zagranicznych;

— dokonywanie platnosci gotowkowych;

— otwieranie 1 utrzymywanie rachunkow biezacych osob fizycznych, w tym rachunkow kart;
— prowadzenie rachunkéw kart kredytowych;

— kredyty konsumenckie na r6znego rodzaju zabezpieczenia i niezabezpieczone pozyczki;
— wynajem indywidualnych komorek bankowych;

— doradztwo i informacje finansowe;

17 Santo B. Innowacje jako $rodek rozwoju gospodarczego: podrecznik / B. Santo. - M.: Progress, 2005. - 5.256
14



— kredyty hipoteczne na pierwotnym i wtérnym rynku nieruchomos$ci mieszkaniowych;
— zarzadzanie majatkiem;

— bankowosc¢ telefoniczna;

— zdalne centra doradcze, takie jak ,,goraca linia”;

— ushugi doradcze ,,0sobisty manager”;

— wydawanie czekow rejestrowanych i1 podréznych;

— platnos¢ za towary i ustugi 0os6b prawnych;

— usthugi inwestycyjne (akcje, obligacje, BSE itp.);

— akceptacja ptatnosci za media i inne.

Ksztaltowanie oferty produktow bankowos$ci detalicznej jest determinowane przez wyniki
doglebnego 1 kompleksowego badania potrzeb ludnosci w zakresie ustug finansowych i obejmuje
przede wszystkim tworzenie kompleksowych produktéw, ktore najlepiej spelniajg te potrzeby.
Parametry i istota tych produktow zmieniajg si¢ w zalezno$ci od zmian warunkéw rynkowych i
potrzeb klientow. Oddziaty bankéw powinny znajdowac si¢ w bliskiej odlegtosci od konsumenta, co
implikuje potrzebg dzialania znacznej liczby z nich i tworzenia sieci ukierunkowanych na
kompleksowe ustugi.

Masowy charakter intensyfikacji wlasnych wysitkow finansowych i marketingowych bankow
na rynku detalicznym stat si¢ oczywistym warunkiem oddzielenia dziatalnosci detalicznej od
kompleksu tradycyjnych ustug bankowych 1 jej struktury organizacyjnej jako odrgbnego obszaru
bankowosci. Zintegrowane podej$cie do obstugi o0sob fizycznych, aktywna promocja uslug
finansowych dla ludno$ci, wszechstronne zaangazowanie w sektorze bankowym ogo6tu populacji
zwigkszylo rentowno$¢ dziatalnosci detalicznej 1 jej atrakcyjnos¢ dla bankoéw krajowych.

W $wiatowej praktyce bankowej najczestsze sg trzy opcje organizacji bankowosci detaliczne;:

— separacja organizacyjna w strukturze banku uniwersalnego jako odrebny niezalezny kierunek
bankowosci;

— utworzenie odrgbnego banku specjalistycznego, ktorego gldownym 1 jedynym obszarem
dziatalnosci jest handel detaliczny;

— pelne rozdzielenie organizacyjne sprzedazy detalicznej i utworzenie zaleznego banku
detalicznego w ramach grupy bankowe;.

Obecnie w wigkszosci krajow rozwinigtych prawie nie ma szybkiego wzrostu sprzedazy ustug
bankowych dla 0sob fizycznych i wysokiej rentownosci tych ustug. Segment ten jest bliski nasycenia,
znalezienie w nim wolnej niszy staje si¢ coraz trudniejsze, a konkurencja miedzy samymi bankami
ro$nie. Dlatego jedynym sposobem na wsparcie popytu na te ustugi jest ich ciggte doskonalenie 1
dostosowywanie do potrzeb potencjalnych konsumentéw. Nowoczesna sprzedaz detaliczna to przede

wszystkim zestaw mechanizmdw i technologii, od organizacji proceséw biznesowych w banku do
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kanatow dostarczania produktéw bankowych do uzytkownikow koncowych. Biorac pod uwage, ze
wszelkie nowe produkty bankowe mozna natychmiast skopiowac, a pojedynczy bank nie jest w stanie
utrzymac okre$lonej niszy rynkowej przez dtugi czas, zarzad banku musi szybko reagowac¢ na zmiany
warunkow rynkowych 1 ciggce poszukiwa¢ nowych narz¢dzi. Zakres ustug bankowych ciaggle si¢
zmienia, a jego sklad okre$laja potrzeby roznych grup klientéw, ich priorytety i mozliwosci.
Wprowadzenie innowacyjnych produktow bankowych wymaga wyjasnienia klientom ich tresci,
zwigkszenia kultury finansowej konsumentow i ich znajomos$ci prawa - w celu wzmocnienia zaufania
klientow.

Rezultatem jest wzrost wolumenu transakcji przeprowadzanych za posrednictwem
elektronicznych systemow bankowos$ci informacyjnej, poniewaz bankomaty pracuja przez cata dobe
1 zmniejszaja koszty personelu oddziatow zajmujacych si¢ obslugg klienta. Zwigkszanie zasiggu i
alternatywnych kanalow detalicznych jest postrzegane przez banki jako niezbedny krok w kierunku
stworzenia banku wirtualnego. Funkcjonowanie takiej instytucji finansowej i kredytowej obejmuje
nie tylko porzucenie tradycyjnej standardowej sieci oddziatow bankowych produktéw bankowych i
przejscie do wirtualnych kanatow sprzedazy. Wirtualny bank to jego catkowita restrukturyzacja i
radykalna zmiana form interakcji z klientem. W odniesieniu do pozyczek banki zwracajg szczego6lng
uwage na rozwoj niezabezpieczonych pozyczek gotéwkowych i pozyczek konsumpeyjnych na zakup
towarow. Jednocze$nie oprocentowanie pozyczek probuje utrzymaé si¢ na tym samym poziomie.
Drugim priorytetem sa kredyty samochodowe. Kredyt hipoteczny jest rozwazany tylko dla tych
klientow, ktorzy nie maja dos¢, aby kupi¢ mieszkania za 30-40% catkowitego kosztu. Banki zwracaja
duzg uwage na wdrazanie programow majacych na celu zwigkszenie dochodow z prowizji, rozwoj
zdalnych systemow obstugi klienta, takich jak bankowos$¢ internetowa, bankowo$¢ mobilna, obszary
samoobstugowe, a takze rozwdj dziatalnosci kartowe;j.'®

Zrozumienie istoty bankowosci detalicznej czgsto sprowadza si¢ do form ustawiania si¢ w
kolejce. Nalezy zauwazy¢, ze w istocie bankowos¢ detaliczna jest nowym rodzajem organizacji
bankowej, w ktorej klient detaliczny nie jest jednorodng masa, ale przedmiotami ustug, ktore roznig
si¢ indywidualnymi cechami, a polityka bankowa buduje strategi¢ produktu i sprzedazy zgodnie z
preferencjami wszystkich konsumentow tego typy klientow.

Handel detaliczny wiaze si¢ rowniez z realizacja efektu synergicznego. Kazdy dodatkowy
punkt masowej sprzedazy daje mozliwos¢ nie tylko rozszerzenia sprzedazy ustug dla bezposrednich
uzytkownikéw, ale takze rozszerzenia sprzedazy powigzanych i dodatkowych ustug dla potagczonych

klientow. Wzrost o 10% liczby punktow sprzedazy, sprzedaz wzrasta $rednio o 20%. Efekt

18 Golub V. Zarzadzanie kanatami sprzedazy produktow bankowych na rynku detalicznym :: ref. dis. dla nauki. stopief
Cand. ekon. Nauka: specjalna. 08.00.08 / V.F. Gotab; Narodowy Uniwersytet Panstwowej Stuzby Podatkowej Ukrainy
- Kijow, 2008. — Ne 21
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synergiczny przejawia si¢ takze w tym, ze obstuga osob fizycznych pozwala zapewni¢ relatywnie
stabilny napltyw dochodoéw w poréwnaniu do obstugi klientow korporacyjnych i operacji na gietdzie.

Takie zjawisko ekonomiczne, jak ,,bankowos$¢ detaliczna”, moze charakteryzowaé sig
przejsciem od hasta ,.co chcemy sprzeda¢” do hasta ,,co zostanie sprzedane”. W tabeli 2
przedstawiono gléwne cechy tradycyjnej bankowosci oraz cechy, ktore odzwierciedlajg istotg

bankowosci detaliczne;j.

Tabela 2. Cechy tradycyjnej bankowosci i detalicznej bankowosci

Znak Bankowos$¢ tradycyjna Bankowo$¢ detaliczna
Model Zorientowany na produkt Zorientowane na klienta
Relacje klient-bank Bank dominuje, stosuje si¢ | Klient dominuje, stosowane
uniwersalne podejscie jest indywidualne podejscie
Mentalnos¢ pracownikow | Psychologia wylacznosci, | Psychologia »sprzedawcy
banku ,,pan” sytuacji duzego supermarketu”
Wybor  produktow  przez | Szukanie najkorzystniejszych | Elastyczna obstuga na zasadzie
klientow warunkow W réznych | ,,pojedynczego okna”
instytucjach bankowych
Metody serwisowe Sprzedaz  bezposrednia ~ w | Klient ma wybor sposrod wielu
oddziatach bankow kanatow obstugi
Uzyskiwanie informacji Sam klient szuka informacji o | Interakcja  informacji  za
banku i produkcie posrednictwem centrow
telefonicznych, Internetu,
komunikacji mobilnej itp.

Zrodlo: Azaryan O., Antonyuk Y. Handel wewnetrzny: regionalne aspekty rozwoju: monografia / [Azaryan O. M.,
Antonyuk Ya. M., Apopiy V.V. ta in.]; dla nauki zagranicznej. wyd. : O. O. Shubina, Y. A. Goncharuk; Donety nat.
Uniwersytet Ekonomii i Handlu. Michait Tugan-Baranowski, Ukoopspilka, Lwow. Komercyjny. - Donieck: DonNUET;
Lwow, 2007. - 404 s.
Aby zapewni¢ rozw¢j bankowosci detalicznej, banki potrzebuja:
— zachowac 1 stabilizowac depozyty, oferujac deponentom korzystniejsze warunki niz w innych
bankach;
— monitorowac¢ skutecznos$¢ lokalizacji oddzialow 1 innych obiektéw obstugi klienta;
— opracowac kompleksowe ustugi pakietowe dla klientow;
— zwigkszac¢ szybkos¢ operacji bankowych;
— stosowac innowacyjne technologie obstugi klienta;
— wprowadzi¢ bankowos$¢ mobilna;
— zwigksza¢ baze zasobow poprzez depozyty gospodarstw domowych.
Bankowos¢ detaliczna musi by¢ wdrazana zgodnie z pewnymi zasadami. Zasady bankowosci
detalicznej to:
— reklama - oferowane produkty i ustugi musza by¢ dostgpne i znane szerokiemu gronu

konsumentow;

17



zakres zaangazowania - systematyczne poszerzanie grona konsumentow zaangazowanych w
otrzymywanie oferowanych produktéw i ustug;

dostgpnos¢ - lista oferowanych produktow i ustug bankowych powinna by¢ dostepna dla
szerokiego grona osob fizycznych i prawnych;

minimalizacja kosztow obstugi klienta - na obecnym etapie poszukiwania sposobow
,,obnizenia kosztow” produktoéw i ustug poprzez zastosowanie technologii informatycznych;
uproszczenie mechanizmu $wiadczenia ustug - zapewnia intensywne zaangazowanie
technologii informatycznych;

indywidualne podejscie do konsumenta - dostosowany zakres produktow i ustug bankowych,
ukierunkowany na indywidualne potrzeby konsumentow;

lojalnos¢ do potrzeb i wymagan konsumenta - stworzenie listy ustug bankowych, ktére beda
dostepne, wyczerpujace 1 zrozumiate dla maksymalnego zasiegu konsumentow.

W oparciu o uogdlnienie podej§¢ do interpretacji pojecia ,,bankowosci detalicznej”,

podkreslajacy zasady jego realizacji, mozna zidentyfikowa¢ cechy bankowosci detalicznej, ktorymi

sq:

lokalna polityka asortymentowa - to konieczno$¢ dostosowania portfela produktow
bankowych w zaleznosci od lokalizacji banku;

ztozonos$¢ ustug bankowych - wymaga pewnego od klientéw poziomu edukacji;

potrzeba utrzymania ptynnosci osobistej kazdego klienta - bez jego zapewnienia niemozliwe
staje si¢ prowadzenie dalszych dziatan pozyczkowych, zapewniajacych obieg srodkow;
personalizacja ustug bankowych - ma na celu uwzglednienie potrzeb i zainteresowan klientow
instytucji bankowej przy tworzeniu pakietow ustug bankowych;

dywersyfikacja ushug bankowych - $wiadczone indywidualne podejscie do klienta i
poszerzenie zakresu mozliwo$ci wyboru lub inne dziatania i perspektywy.®

Biorac pod uwage obecne trendy i rozszerzanie oferty ushug przez przedsigbiorstwa i

instytucje, detaliczna bankowo$¢ wymaga opracowania i wdrozenia nowych nowoczesnych

mechanizméw i podejsé.?

0

1 Demchenko AM Obecny stan bankowos$ci detalicznej na Ukrainie /A.M. Demczenko // Przestrzen finansowa,
Czerkasy: Narodowy Bank Ukrainy, Uniwersytet Bankowy, 2014 s. - Ne3 (15). - C. 48-52.

20 Azaryan O., Antonyuk Y. Handel wewnetrzny: regionalne aspekty rozwoju: monografia / [Azaryan O. M., Antonyuk
Ya. M., Apopiy V.V. ta in.]; dla nauki zagranicznej. wyd. : O. O. Shubina, Y. A. Goncharuk; Donety nat. Uniwersytet
Ekonomii i Handlu. Michait Tugan-Baranowski, Ukoopspilka, Lwow. Komercyjny. - Donieck: DonNUET; Lwow,
2007. - 404 s.

18



1.2. Innowacyjne mechanizmy sprzedazy detalicznej w sektorze bankowym

Opis réznych zjawisk za pomocg kategorii ,,mechanizm” jest szeroko stosowany w naukach
ekonomicznych, w szczegolnosci do analizy interakcji panstwa i rynku w warunkach réznych modeli
innowacyjnego rozwoju gospodarki, procesow sprzedazy towardéw, robot, ustug, samofinansowania
inwestycji podmiotow gospodarczych, w sytuacjach kryzysowych lub ogdlnie funkcjonowania i
rozwoju gospodarki.

Z najbardziej ogoélnych pozycji termin ,,mechanizm” oznacza zestaw elementéw (czesci)
catego uktad ktore wspotdziatajac stuzg do przekazywania i przeksztatcania ruchu na kazdym etapie
1 zapewniaja ruch systemu w okreslonym kierunku. Ekonomiczny stownik encyklopedyczny
interpretuje kategori¢ ,,mechanizm” jako sekwencj¢ etapow i zestawu metod (celem mechanizmu
zarzadzania jest sekwencja etapéw rozwoju podstawowych celow zarzadzania), a takze zestaw
metod, ktore sg stosowane lub, odwrotnie, zestaw srodkow i kolejnos¢ ich stosowania.

Mechanizm interpretowany jest réwniez jako sekwencja procesow, etapow, procedur i
narzedzi.

Niektorzy autorzy nie rozdzielaja elementow proceduralnych i merytorycznych. A. Chukhno
w ramach ,,mechanizmu ekonomicznego” rozumie metod¢ organizacji i zarzadzania produkcja z jej
nieodtacznymi formami, metodami i srodkami. 2! Niektorzy autorzy wlaczaja do mechanizmu takie
elementy, jak narzedzia, $rodki 1 instytuty; przedmioty, system i $rodki (tak, mechanizm przyciagania
inwestycji obejmuje przedmioty zarzadzania, system planowania i prognozowania przyciagania
inwestycji, zestaw srodkoéw na zwigkszenie i wykorzystanie pieniedzy; metody, dzwignie i narzedzia
(elementy organizacyjno-gospodarczego mechanizmu regulacji rozwoju regionalnego sa metody
regulacyjne, bezposrednie, posrednie, dzwignie administracyjne i ekonomiczne, a takze instrumenty
w postaci ukierunkowanych programow, transferéw, pozyczek i podatkoéw), struktura i zestaw
formularzy i metod lub wreszcie sprawiedliwe sposoby (mechanizm wykupu akcji - sposoby
wycofania akcji z obrotu) .

Warto zauwazy¢, ze ekonomisci czgsto uzywaja kategorii ,,mechanizm” w potaczeniu z
»finansowy i organizacyjny” lub ,,organizacyjny i ekonomiczny”.

W uogoélnionej interpretacji mechanizm ekonomiczny jest mechanizmem ksztattowania si¢
cen rynkowych i dystrybucji zasobow, interakcji podmiotow gospodarczych w zakresie ustalania i
stosowania cen, produkcji i sprzedazy towardéw i ustug. Jego gtownymi sktadnikami sg popyt, podaz,

cena rynkowa, podaz pienigdza, monopolizacja i konkurencja.

2L Chukhno A.A. Mechanizm gospodarczy i sposoby jego poprawy na obecnym etapie / A.A. Chukhno // Gospodarka
Ukrainy. - 2007. - Ne 3 (554). - P.60-67.
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W literaturze finansowej czesto uzywany jest termin ,mechanizm finansowy”, ale
interpretacja jego esencji ekonomicznej przez naukowcow jest inna. Czgsto ,,mechanizm finansowy”
jest interpretowany jako:

— zestaw form i metod tworzenia i wykorzystywania zasobdéw finansowych w celu
zaspokojenia roznorodnych potrzeb agencji rzgdowych, przedsiebiorstw i ludnosci w celu
stworzenia korzystnych warunkéw dla gospodarczego 1 spotecznego rozwoju
spoteczenstwa;

— zestaw form organizacyjnych relacji finansowych: kolejno$¢ tworzenia i wykorzystania
funduszy; metody planowania finansowego; formy zarzadzania finansami; ustawodawstwo
finansowe. Za pomocg mechanizmu finansowego, zgodnie z gtbwnymi przepisami polityki
finansowej, dystrybucja i redystrybucja produktu krajowego brutto.??

G.G. Kireytsev rozwaza t¢ koncepcje w kontekscie struktur biznesowych. Zauwaza on, ze
mechanizm finansowy jest zbiorem metod realizacji interesow gospodarczych poprzez wplyw
finansowy na rozwdj spoleczno-gospodarczy przedsigbiorstwa.

Sktadniki mechanizmu finansowego to:

— bezpieczenstwo finansowe;

— regulacje finansowe;

— system wskaznikoéw finansowych 1 instrumentow finansowych, ktore pozwalajg oceni¢ ten
wplyw.

V.M. Oparin rozwaza pojgcie ,,mechanizmu finansowego” szerzej i zauwaza, ze mechanizm
finansowy jest zbiorem metod i form finansowych, narzedzi 1 dZwigni wptywu na rozwdj spoteczno-
gospodarczy spoleczenstwa.?

V.D. Bazylevych i L.O. Balastryk proponuje nastepujaca definicje: ,,mechanizm finansowy
to zbior form ekonomiczno-organizacyjnych i prawnych oraz metod zarzadzania dzialalno$cia
finansowg panstwa w procesie tworzenia i wykorzystywania funduszy zasobow finansowych w celu
zaspokojenia réznych potrzeb agencji rzadowych, podmiotéw gospodarczych i ludnosci .24

O.M. Kovaliuk wskazuje, ze ,,... mechanizm finansowy to system form finansowych, metod,
dzwigni 1 narzedzi wykorzystywanych w dziatalnosci finansowej panstwa i przedsigbiorstw,
posiadajacy odpowiednie wsparcie regulacyjne, prawne i informacyjne, w kontekscie odpowiedniej

polityki finansowej na poziomie mikroekonomicznym i makroekonomicznym”.?

22 Ustuga bankowa powinna by¢ wygodna dla klienta: http://www.director-info.ru/article.aspx?id = 13263 i iid = 539
[dostep: 04.05.2020]
2 Finanse: kurs dla finansistow: podrecznik. sposob. / [B. 1. Ospishchev, OP Blyznyuk, LI Lachkova i inni]; do
zamowienia. VI Ospiszew. - K .: Znannja 2008. —s.142
2 Bazylevych VD, Balastryk LO Derzhavni finansy: navchalnyi posibnyk / za. gtowa wyd. Bazilevich VD - wydanie
drugie - K .: Arika, 2004. —s. 299
% Kovaliuk OM Mechanizm finansowy organizacji gospodarki Ukrainy: dis ... Dr. Econ. Nauki: 08.02.03 / Lwowski
Uniwersytet Narodowy im lvan Franko. - L., 2004. -5.267
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Podstawowym problemem w okresie ksztattowania si¢ konkurencyjnej gospodarki w
warunkach dystrybucji towaré6w na rynkach $wiatowych jest potrzeba doskonalenia praktyki
kontraktowej i podniesienia poziomu profesjonalnego wyksztatcenia podmiotow gospodarczych,
rozwo6j ram prawnych i mechanizmow réznych form sprzedazy.

Rozwazenie mechanizmu bankowosci detalicznej odbywa si¢ w wielu pracach naukowych.
W szczegdlnoscei O.V. Neizvestna uwaza te koncepcje za liste niektorych metod, sposobow i narzgdzi
zapewniajacych sprzedaz produktow bankowych gotowych do sprzedazy i proponuje sformutowanie
dokumentu ,,Standardy detaliczne”, ktory ureguluje ten problem. N.K. Borysow ma podobng wizj¢.

Z jednej strony mozna zatem uzna¢ mechanizm bankowosci detalicznej za strategiczny zestaw
innowacyjnych $rodkéw, metod i narzgdzi majacych na celu zapewnienie skoordynowane;j,
przemyslanej polityki wdrazania bankowos$ci w celu szerokiego zaangazowania konsumentow w
korzystanie z produktow i ustug bankowych oraz zwigkszenia ich konkurencyjnosci.

Z drugiej strony mechanizm bankowosci detalicznej jest zestawem interakcji pewnych
sposobow, zasad i metod zarzadzania bankowo$cig, ktdre zapewniajg skuteczng polityke wdrazania
banku komercyjnego. Aby lepiej zrozumie¢ cechy i zasady mechanizmu bankowosci detalicznej,
opracowali$my porownawczy opis zasad mechanizmu tradycyjnych ustug bankowych oraz zasad

mechanizmu bankowosci detalicznej (Tabela 3).

Tabela 3. Charakterystyka porownawcza zasad mechanizmu tradycyjnych ustug bankowych i

mechanizmu bankowosci detalicznej

Ne | Oznaka Zasada mechanizmu | Zasada mechanizmu bankowosci
tradycyjnych ustug bankowych | detalicznej

1 | Interakcja bank-klient Bank dominuje, uniwersalne | Zdominowane przez  Kklienta,
podejscie indywidualne podej$cie

2 | Zachowanie sprzedawcy

Psychologia wylacznosci, pan
sytuacji

Psychologia sprzedawcy duzego
supermarketu

3 | Elastycznos$¢ ushugi

Wyszukaj  najkorzystniejsze
warunki w r6znych instytucjach
kredytowych

Elastyczna obstuga technologii
,,Jedno okno”

4 | Funkcje i organizacja
procesu sprzedazy

Sprzedaz stacjonarna

Zdalna sprzedaz bezposrednia

5 | Interakcja informacyjna

Sam klient szuka informacji o
produkcie i banku

Stworzenie systemu
odniesienia, call
rozwigzania CRM

informacji
center,

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: Lapko A. A. innowacyjne mechanizmy handlu detalicznego w sektorze
bankowym Ukrainy / A. A. Lapko, A. M. Demczenko / / dziatalno$¢ finansowo-kredytowa: problemy teorii i praktyki. —

2014. - Vol. 2. - S. 65-72 (0,7 d.)

W odniesieniu do zasad funkcjonowania mechanizmu bankowosci detalicznej mozna zwrécié

uwage na nastgpujace kwestie:
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— przejrzysto$¢ - odzwierciedla w petni przejrzysty zakres procesu organizacji i $wiadczenia
ustug bankowych, ksztattowania polityki stop procentowych;

— dywersyfikacja klientow - tworzy indywidualne podejscie do tworzenie bazy klientow;

— dywersyfikacja produktéow 1 ustug bankowych - bezposrednio zwigzana z zasada
dywersyfikacji klientow 1 zapewniajaca utworzenie indywidualnego pakietu ustug na
potrzeby kazdego klienta instytucji bankowe;.

Jesli wzig¢ pod uwage, ze mechanizm bankowosci detalicznej jest zestawem interakcji metod,
zasad 1 technik zarzadzania bankiem, ktore zapewniajg skuteczng polityke wdrozeniowg banku,

wowczas funkcjonalnie mozna go przedstawi¢ w nast¢pujgcy sposob (rysunek 2).

Rysunek 2. Model funkcjonowania zarzgdzania bankiem w warunkach ksztaltowania polityki
detalicznej banku

Cele
[ [
Optymallzlaqg oferty Podejmowanie ) Skro¢ czas realizacji
produktow i ustug skutecznych decyzji .
transakcji
bankowych zarzadczych
Metody Sposoby Zasady

— Gospodarcze Zarzadzanie . . L
podsystemami | | Ztozono$¢ procesu
funkcjonalnymi zarzadzania

banku

— Administracyjne

Wykonywanie Jednosé planowania

_— Spo’reczpo- N funkcji zarzadzania ] taktyc;negoi
psychologiczne strategicznego
[ Prawne Zapewnienie Elastycznosc
kontroli nad - struktury
wdrazaniem decyzji zarzgdzania
zarzadczych organizacja

Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Lapko A. A. innowacyjne mechanizmy handlu detalicznego w sektorze
bankowym Ukrainy / A. A. Lapko, A. M. Demczenko / / dziatalno$¢ finansowo-kredytowa: problemy teorii i praktyki. —
2014.-Vol. 2.-S.65-72(0,7d.)

Rynek finansowy w dziedzinie marketingu i sprzedazy bankowej przezywa obecnie
prawdziwg rewolucje w rozwoju i wdrazaniu obiecujacych innowacji. Wedhug ekspertéw, banki
detaliczne, wdrazajac innowacyjna strategie sprzedazy, moga zwigkszy¢ rentowno$¢ swoich operacji

w przeliczenju na klienta 0 50-100%.
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Marketing bankowy jest integralng czescia zarzadzania bankiem i wigze si¢ przede wszystkim
ze strategia rozwoju banku.

Dlatego celem jego dziatania jest innowacyjna, skutecznie uksztaltowana polityka
wdrozeniowa. Istota marketingu strategicznego w innowacjach wyraza si¢ w takiej polityce banku,
gdy rozwoj, wdrazanie i rozwo6j nowych instrumentéw finansowych sg przeprowadzane na podstawie
wczesniejszych badan marketingowych.

Badania marketingowe sa wazng czescig systemu, ktdra zapewnia innowacyjny rozwoj banku.
Informacje, ktore mozna uzyska¢ w wyniku badan marketingowych, przyczyniajg si¢ do opracowania
odpowiednich strategii innowacyjnych.

Glownym rezultatem badan marketingowych sg informacje, ktére pozwalaja zidentyfikowad
problemy i szanse, a jesli to konieczne, stworzy¢ program innowacji dla dynamicznego rozwoju
banku.

Na polityke innowacyjng banku znaczny wptyw maja wyniki badan rynku strukturalnego,
ktére powinny stuzy¢ jako podstawa do prognozowania popytu na nowe produkty bankowe w ramach
innowacji finansowych. Innowacje staja si¢ gldownym sposobem osiggniecia celow wzrostu
gospodarczego, konkurencyjnosci, bezpieczenstwa narodowego i wyzszych standardow zycia.
Wiadomo, ze w krajach rozwinigtych do 90 procent wzrostu produktu krajowego brutto zapewnia
wprowadzenie nowych technologii. Innowacje w bankach dotycza wszystkich obszarow ich
dziatalnos$ci 1 s3 zawarte w nowych produktach i ustugach, ulepszeniu proceséw biznesowych i
modeli biznesowych, przeksztatceniach organizacyjnych i modyfikacjach metod marketingowych.
»Innowacyjne myslenie”, majace na celu znalezienie 1 skuteczne wdrozenie kreatywnych pomystow,
zaczyna przenika¢ wszystkie dziatania banku.

Bioragc pod uwage skale 1 roznorodnos$¢ innowacyjnych zmian, znaczacy wptyw sukcesu ich
wdrozenia na wyniki finansowe, pozycj¢ konkurencyjna, reputacj¢ bankdéw, obiektywnie konieczne
jest strategiczne zarzadzanie tymi procesami, co pozwala na wykorzystanie innowacji jako narzedzia
dostosowania instytucji finansowych do warunkéw $rodowiskowych.?

Innowacje bankowe mazna rozwazac¢ jako przedmiot zarzadzania, ktory stanowi szczegdlny
obszar zarzadzania bankiem, wraz z takimi obszarami jak aktywa i pasywa. W przeciwnym razie
nastgpi opoznienie we wdrazaniu innowacji, pogorszenie atrakcyjnosci inwestycyjnej innowacji i
wzrost ,,ukrytego” potencjalu innowacji. Innowacyjny mechanizm sprzedazy produktéow i ustug

bankowych nie jest wyjatkiem.?’

%6 Lapko A. A. innowacyjne mechanizmy handlu detalicznego w sektorze bankowym Ukrainy / A. A. Lapko, A. M.
Demczenko / / dziatalno$¢ finansowo-kredytowa: problemy teorii i praktyki. — 2014. - Vol. 2. - S. 65-72 (0,7 d.)
27 Zolotova E. A. Obecna sytuacja na rynku kredytéw konsumenckich na terytorium Stawropola / E. A. Zolotova //
Finanse i kredyty. 2007. - nr 32 (272). - s. 23-30.
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W $rodowisku naukowym semantyczne znaczenie kategorii ,,innowacje bankowe” jest
interpretowane niejednoznacznie. Zgodnie z mig¢dzynarodowymi standardami ISO, pojecie
»innowacji” jest interpretowane jako koncowy rezultat innowacji, uciele$niony i wprowadzony na
rynek w postaci ulepszonego lub nowego produktu, procesu technologicznego stosowanego w
praktyce. Ta definicja ,,innowacji” charakteryzuje si¢ podej$ciem technokratycznym, poniewaz
uwzglednia zmiany technologii.

Klasyczng definicje terminu ,,innowacja” podali P. Drucker i B. Santo. P. Drucker,
charakteryzujac innowacje, pisze, ze jest to: ,,... specjalne narzgdzie przedsi¢biorcoéw, ktére jest
srodkiem do wprowadzania zmian w biznesie, ustugach, a takze tworzenia nowego rodzaju biznesu.”
B. Santo podaje nieco bardziej szczegdtowa definicje innowacji i charakteryzuje ja poprzez proces
spoteczny, techniczny i ekonomiczny, ujawniony poprzez praktyczne wykorzystanie pomystow i
wynalazkéw w celu stworzenia najlepszych produktow, technologii, ktére moga przynies$é
dodatkowy dochéd.?®

Wedlug I.T. Balabanova, innowacja bankowa jest forma wdrozenia nowej operacji lub
produktu i jest efektem koncowym innowacyjnych dziatan instytucji kredytowej. Zatem w ramach
dzialalnosci innowacyjnej naukowiec rozumie ,,systemowy proces tworzenia i realizacji innowacji”.
Podobnego punktu widzenia bronig w swoich pracach inni badacze zajmujacy si¢ zagadnieniami
innowacji, a mianowicie: E.A. Zolotova, A.V. Kaltyrin, V.S. Vikulov, P.V. Semikova, D.Ya. Rodin.?°

Roéwnoczesnie O.l. Lavrushin uwaza, ze innowacja bankowa jest syntetyczng koncepcja
charakteryzujaca dziatalno$¢ instytucji kredytowej i ma na celu uzyskanie dodatkowych dochodow
W procesie tworzenia sprzyjajacych warunkow do tworzenia i lokowania potencjatu zasobow poprzez
wdrozenie innowacji, ktore przyczyniaja si¢ do korzysci dla klientéw banku komercyjnego.*

O.A. Zverev, formulujac koncepcje ,,innowacji bankowych”, podkresla, ze innowacje
bankowe sa przedmiotem zarzadzania wraz z innymi obszarami zarzadzania bankowoscia, takimi jak
aktywa i pasywa. W swojej monografii L.V. Koch zaproponowata, aby rozumie¢ termin ,,innowacje
bankowe” jako nowe lub znacznie zmienione produkty lub ustugi bankowe dostarczane klientom za
pomoca nowoczesnych technologii komunikacyjnych. Naukowiec uwaza roéwniez, ze koncepcja ta
obejmuje technologie informacyjne 1 organizacyjne wdrozone w procesie bankowym, ktoére
pozwalaja instytucji kredytowej i finansowej na uzyskanie efektu spoteczno-gospodarczego

bezposrednio lub posrednio.®

2 Santo B. Innowacje jako $rodek rozwoju gospodarczego: podrecznik / B. Santo. - M.: Progress, 2005. - s.117
2 Vikulov V.S. Typologia innowacji bankowych / V.S. Vikulov // Zarzadzanie finansami. - 2004. - nr 6. —s. 12-19
30 Lavrushin O. 1. Zarzadzanie bankowos$cia: podrecznik. - wydanie trzecie, poprawione. i dodaj. / ed. O. I. Lavrushin. -
M .: KnoRus, 2009. - 5.167
31 Kokh L.V. Efektywnoé¢ dziatalnoéci innowacyjnej banku: teoria i metodologia: monografia / L.V. Kokh. - SPb .: Ed.
Politechniczny. Uniwersytet, 2008 r. - .89
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Jednak stanowisko ekspertow jest takie, ze innowacje bankowe to nie tylko produkt lub ustuga
sprzedawana w formach, ktére wcze$niej nie istnialy, nie tylko konhcowy wynik dziatan majacych na
celu tworzenie innowacji, ale takze innowacyjny projekt istniejgcych technik, , metody i narzgdzia w
celu uzyskania dodatkowych przewag konkurencyjnych dla banku we wdrazaniu istniejgcych ustug i
linii produktow.

Innowacje bankowe powinny oczywiscie obejmowaé nowe produkty i ustugi bankowe, a takze
nowe sposoby uzyskiwania przez klientéw istniejgcych produktéw i ustug, ktore doprowadzity do
poprawy jakos$ci ich §wiadczenia.

Zatem innowacje bankowe mozna rozpatrywac z kilku punktéw widzenia:

1) technicznego - w przypadku zastosowania nowego rozwigzania technologicznego lub
projektowego w wyrobie lub sposobie jego wytworzenia;

2) konsumenta - gdy sa nie tylko zidentyfikowane, ale takze zaspokojone wczesniej nieznane
potrzeby klienta; kiedy konsument produktu bankowego byt w stanie zaspokoi¢ swoje potrzeby w
nowy sposob.

Zatem innowacje bankowe, wyrazone w tworzeniu nowego produktu lub ustugi, sa pochodng
kategorig innowacji finansowych. Pod tym wzgledem innowacja finansowa oznacza koncowy
rezultat innowacji w sektorze finansowym, stosowany w praktyce w postaci nowego produktu
finansowego, ustugi lub operacji.

I.T. Balabanov uwaza, ze wskazane jest podkreslenie nastepujacych cech charakterystycznych
zarowno dla innowacji finansowych, jak i bankowych:

— obowiagzkowa sprzedaz nowego produktu na rynku finansowym - jesli produkt nie jest
sprzedawany, nie jest nowy, po prostu nie istnieje;

— funkcjonalna zalezno$¢ innowacji od czasu - kazda innowacja ma swoj wlasny cykl zycia;

— niskie koszty badan zwigzanych z opracowywaniem innowacji w porownaniu z kosztami
zwigzanymi z ich wdrazaniem;

— duza szybko$¢ wdrazania udanych innowacji przez konkurujace banki;

— 1nnowacje majg charakter fancuchowy, poniewaz wdrozone innowacje stwarzajg mozliwos¢,

a czasem potrzebe pojawienia sie innej.%2

Aby jednak zidentyfikowa¢ zwigzek migdzy roéznymi grupami i rodzajami innowacji
bankowych, ktore przyczyniajg si¢ do cato$ciowego zrozumienia, rozwazy szereg Klasyfikacji
zaproponowanych przez roznych autoréw, aby ustrukturyzowac calg rdznorodno$¢ innowacji
bankowych.

Innowacje bankowe mozna sklasyfikowa¢ nastepujaco:

32 1. Balabanov Zarzadzanie innowacjami: podrecznik dla szkot $rednich / 1. T. Balabanov. - St. Petersburg: Peter, 2001.
- 5.257
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— Supernowe;

— nNowe;

— operacyjne (biezace, krotkoterminowe);
— obiecujace (dlugoterminowe).*

Zatem w nowoczesnych warunkach kluczem do udanej pracy bankéw jest rozwoj 1 wdrazanie
innowacyjnych mechanizméw, ktore koncentrujag si¢ na tworzeniu maksymalnej wartosci
konsumenckiej dla klientow, pozwalajg zapewnic i1 utrzymaé przewage konkurencyjng na dhuzsza
mete.

Opierajac si¢ na definicji mechanizmu bankowosci detalicznej i innowacji bankowych,
proponuja rozwazenie koncepcji ,,innowacyjnego mechanizmu bankowosci detalicznej” jako zestawu
innowacyjnych metod, narzgdzi, zasad i powigzanego wsparcia wykorzystywanego w polityce
innowacyjnej banku w tworzeniu proces6w biznesowych i modeli biznesowych wdrazanie innowacji
bankowych, ktore zapewniaja bankowi skuteczng polityke wdrazania i1 zwigkszajg jego
konkurencyjnos¢.

Innowacyjny mechanizm detalicznej bankowos$ci nalezy uzna¢ za integralng cze$¢
mechanizmu zarzadzania bankiem wraz z takimi elementami, jak podsystem rozwoju inwestycji,
podsystem zarzadzania ryzykiem, podsystem zarzadzania aktywami i pasywami itp.

Sktad innowacyjnego mechanizmu bankowos$ci detalicznej obejmuje planowanie i
budzetowanie, zachety i motywacje personelu, kontrole nad wdrazaniem innowacji, wsparcie
informacyjne procesu innowacyjnego.

Najwazniejszym elementem innowacyjnego mechanizmu bankowosci detalicznej jest
podsystem rozwoju organizacyjnego i gospodarczego, ktdrego cechg jest z jednej strony warunek
organizacyjny i ekonomiczny jako niezbednym warunek innowacji, z drugiej za$ element
organizacyjny i ekonomiczny stanowi odrgbny przedmiot polityki innowacyjne banku. Rezultatem
innowacyjnego mechanizmu bankowos$ci detalicznej sa nowe technologie bankowe, rozwigzania
organizacyjne i ekonomiczne, ustugi $wiadczone klientom, a takze inne innowacje bankowe
przydatne dla srodowiska (np. uniwersalne metody dla innych bankow, informacja, wzrost reputacji).
Funkcjonowanie mechanizmu innowacyjnego bankowos$ci detalicznej mozna uzna¢ za skuteczne,
gdy stosunek catkowitego dochodu z wykorzystania innowacji do ilo$ci zasoboOw na innowacyjny
rozw0j bedzie wartoscia dodatnia.

Nalezy wzig¢ pod uwage koszty stworzenia najbardziej innowacyjnego mechanizmu, a
specyfika innowacyjnego mechanizmu bankowosci detalicznej dotyczy nie tylko innowacyjnych
technologii sprzedazy, ale takze sprzedazy detalicznej innowacyjnych ustug bankowych., ktore

powinny uwzglednia¢ nie tylko dzialanie tradycyjnych elementéw - metod, narzedzi, dzwigni, ale

33 Khominich I.P. Zarzadzanie innowacjami w bankowosci // Bank. ustugi. - 1998. - nr 3. - s. 17.
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takze dziatanie czynnikéw zewnetrznych i1 wewnetrznych, ktére powoduja albo ,,zahamowanie”
mechanizmu, albo jego skuteczne i nieprzerwane dziatanie.
Biorgc powyzsze pod uwage, proponujg zidentyfikowaé nastepujace elementy strukturalne

innowacyjnego mechanizmu bankowo$ci detalicznej (rys. 3).

Rysunek 3. Niektore elementy strukturalne innowacyjnego mechanizmu bankowosci
detalicznej

Elementy innowacyjnego mechanizmu bankowosci detalicznej

produkty bankowe w nowych segmentach: inwestycje w nieruchomosci,
dziatalno$¢ ubezpieczeniowa, leasing finansowy, operacje powiernicze;

produkty bankowe w nowych segmentach: inwestycje w nieruchomosci, dziatalnos¢
ubezpieczeniowa, leasing finansowy, operacje powiernicze;

zarzadzanie gotéwka i wykorzystanie nowych technologii informatycznych;

ustugi posrednictwa finansowego majace na celu obnizenie kosztéw operacyjnych i
bardziej wydajne zarzgdzanie aktywami i pasywami;

nowe produkty w tradycyjnych segmentach rynku kapitatu dtuznego.

Zrodlo: Opracowanie whasne na podstawie: Kuzniecowa A. J. kierunki rozwoju bankowosci detalicznej / A. J.
Kuzniecowa, A. W. Sidorowa, A. M. Demczenko ; CONSILIUMSP.ZO.O. // Wspolpraca Europejska. —2018. — Ne 5(36).
- C.44-53 (0,9 D. A.) (Index Copernicus (Polska), ERIH PLUS, Polska Bibliografia Naukowa( Polska), Citefactor (USA),
International Institute of Organized Research).

Biorac pod uwage szeroki zakres innowacyjnych metod, zasad 1 funkcji zwigzanych z polityka
innowacyjng banku w procesie ksztatltowania jego modeli biznesowych i procesow biznesowych,
uwazamy, ze konieczne jest rozroznienie kilku rodzajéw innowacyjnych mechanizméw bankowosci
detalicznej (rys. 4), w szczegolnosci:

1. Innowacyjny mechanizm bankowosci detalicznej ukierunkowany na stworzenie
skutecznego systemu sprzedazy produktow bankowych.

2. Innowacyjny mechanizm bankowosci detalicznej, skoncentrowany na tworzeniu

maksymalnej wartos$ci dla klienta.
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3. Innowacyjny mechanizm bankowosci detalicznej, skoncentrowany na stworzeniu systemu
interakcji ,.klient-bank”, ktory zapewni $ciste i skuteczne potaczenie tych elementéw. Naszym
zdaniem najczesciej stosowanym jest innowacyjny mechanizm bankowos$ci detalicznej,
ukierunkowany na stworzenie skutecznego systemu sprzedazy produktow bankowych, poniewaz
uwazamy, ze najwazniejszg innowacja organizacyjng i ekonomiczng w rozwoju bankowosci
detalicznej powinna by¢ ekspansja sprzedazy bezposredniej.>*

Znaczenie sprzedazy bezposredniej w praktyce bankowej wzrosnie z nastepujacych
powodow: poszerzenie sieci punktow sprzedazy produktow bankowych i zwiekszenie liczby
klientow, ktorzy maja che¢¢ i mozliwosci bezposrednich kontaktow z menedzerami bankéw w celu
zakupu ukierunkowanego pakietu ustug (,,unikalna oferta handlowa - UTP”); stopniowe przejscie od
pasywnych form interakcji z klientem do systemu zarzadzania relacjami miedzyludzkimi. Celem tego
rodzaju mechanizmu innowacji jest budowanie dlugoterminowych relacji z klientem, zwigkszenie
zaufania klienta do osobistego zarzadzania i uwzglednienie indywidualnych wymagan.

Innowacyjny mechanizm bankowos$ci detalicznej, koncentrujacy si¢ na tworzeniu
maksymalnej warto$ci konsumenckiej dla klienta, opiera si¢ na budowie wewnetrznych procedur
biznesowych w organizacji sprzedazy bezposredniej i jest postrzegany jako integralna czes¢
wdrozenia kompleksowego podej$cia do banku. Celem tego rodzaju mechanizmu innowacji jest
tworzenie optymalnych procesow planowania, budzetowania, kontroli i motywowania sprzedazy
bezposredniej, aby zapewni¢ rozliczanie rentowno$ci i kosztow kazdej uslugi w oparciu o

konsolidacje obszaro6w odpowiedzialnos$ci.

34 Kuzniecowa A. J. kierunki rozwoju bankowosci detalicznej / A. J. Kuzniecowa, A. W. Sidorowa, A. M. Demczenko ;

CONSILIUMSP.Z0.0. // Wspolpraca Europejska. — 2018. — Ne 5(36). - C. 44-53 (0,9 D. A.) (Index Copernicus (Polska),

ERIH PLUS, Polska Bibliografia Naukowa( Polska), Citefactor (USA), International Institute of Organized Research).
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Rysunek 4. Struktura innowacyjnego mechanizmu bankowosci detalicznej
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Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie: Kuzniecowa A. J. kierunki rozwoju bankowosci detalicznej// Wspolpraca
Europejska. — 2018. — Ne 5(36). - C. 44-53 (0,9 D. A.) (Index Copernicus (Polska), ERIH PLUS, Polska Bibliografia
Naukowa( Polska), Citefactor (USA), International Institute of Organized Research).
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Rysunek 5. Charakterystyka rodzajow innowacyjnego mechanizmu bankowosci detalicznej

Odmiany innowacyjnych mechanizméw bankowosci detalicznej

1. Innowacyjny mechanizm . . . .
bankowosci detalicznej 2. Innowacyjny mechanizm 3. Innowacyjny mechanizm
ukierunkowany na stworzenie bankowosci detalicznej, bankowosci detalicznej,
skutecznego systemu skoncentrowany na tworzeniu ukierunkowany na stworzenie
sprzedazy produktu maksymalnej wartosci systemu interakgji ,klient-
bankowego. konsumenta dla klienta. bank”
System miar System miar System miar
Utworzenie interakcji Utworzenie skutecznej
Utworzenie skutecznej personelu i systemu kontroli struktury kadrowej
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metod i technik firmy celu stworzenia skutecznej technik, kto_re poszerza baze
reklamowej polityki cenowej klientow

Zrodlo: Opracowanie whasne na podstawie: Kuzniecowa A. J. kierunki rozwoju bankowosci detalicznej / A. J.
Kuzniecowa, A. W. Sidorowa, A. M. Demczenko ; CONSILIUMSP.ZO.O. // Wspolpraca Europejska. — 2018. — Ne 5(36).
- C.44-53 (0,9 D. A) (Index Copernicus (Polska), ERIH PLUS, Polska Bibliografia Naukowa( Polska), Citefactor (USA),
International Institute of Organized Research).

Innowacyjny mechanizm bankowosci detalicznej, koncentrujacy si¢ na stworzeniu systemu
interakcji ,klient-bank”, jest kolejnym rodzajem mechanizmu bankowosci detalicznej, ktory w
ostatnich latach aktywnie si¢ rozwija.

W koncepcji budowy tradycyjnych systemoéw zarzagdzania bankiem procesy biznesowe,
Znaczenie takiego uktadu systemoéw zarzadzania bankiem, ktore jest determinowane przez
ukierunkowanie proceséw biznesowych na optymalizacj¢ tylko wewngtrznych dziatan samego
banku, jest obecnie bardzo przestarzate. Wiele oddzialow bankoéw dziatajacych we wspolpracy z
klientami jest od siebie oddzielonych. Brak jednego zintegrowanego podej$cia wplywa na
efektywnos$¢: bank traci mozliwo$¢ aktywnego zwigkszania sprzedazy i pozyskiwania nowych
klientow. Zastosowanie innowacyjnego mechanizmu bankowosci detalicznej pomoze zwigkszy¢

zaufanie do bankow oraz poszerzy¢ baze klientow.

30



Do nowoczesnych innowacji realizowanych przez banki za pomoca innowacyjnego
mechanizmu bankowosci detalicznej proponujemy: pomiar poziomu zadowolenia klientow;
menedzera ds. relacji z klientami; kluczowe kompetencje banku; analiza pordéwnawcza;

zrownowazony system wskaznikow wydajnosci; zarzadzanie zorientowane na proces; reengineering

procesow biznesowych (Tabela 4).

Tabela 4. Nowoczesne innowacje stosowane w praktyce bankéow

Z

Nazwa innowacji

Charakterystyczne cechy innowacji

Srodki organizacyjne
zarzadzania bankowoscig

1 | Pomiar satysfakcji
klienta (programy
lojalnosciowe)

Zbieranie informacji od klientow:
okreslanie stopnia zadowolenia klienta i
identyfikowanie ich podstawowych
potrzeb

Analiza
spersonalizowanego
zarzadzania, audyt jako$ci

2 | Zarzadzanie
relacjami z klientem
(technologie CRM)

Zbierz informacje, aby lepiej zrozumie¢
potrzeby klientow

Wspotpraca biznesowa,
utrzymanie Kklienta,
segmentacja klientow,
zarzadzanie lojalnoscig

3 | Kluczowe
kompetencje banku

Inwestowanie w specjalne umiejetnosci lub
technologie, ktore tworza wyjatkowa
warto$¢ dla klientow

Zidentyfikowanie
kluczowych klientow i
czynnikoéw sukcesu

4 | Benchmarking

Poréwnanie kosztow 1 wydajnosci z
wewnetrznymi i zewnetrznymi punktami
odniesienia. Wprowadzenie najlepszych
metod do osiggni¢cia wyznaczonych celow

Zarzadzanie kosztami,
analiza konkurencji

5 | Zrbwnowazony
system wskaznikéw
wydajnos$ci

Tlumaczenie misji i §ledzenie
planowanych wynikow

Zarzadzanie jednostka
biznesowa, ptatnos¢ za
wyniki, saldo

6 | Zarzadzanie
zorientowane na
proces

Sledzenie catkowitych i posrednich
kosztow dla wszystkich procesow, z
uwzglednieniem konkretnych produktow i
klientéw, zdolno$¢ do doktadniejszej
alokacji kosztéw 1 podejmowania
optymalnych decyzji

Zarzadzanie kosztami,
analiza rentownosci
klientow, rentownos¢ linii
produktow

7 | Reengineering
procesow
biznesowych

Radykalne zmiany w kluczowych
procesach biznesowych w celu znacznej
poprawy jakosci produktu bankowego i
ograniczenia kosztow czasowych

Reorganizacja procesu,
rozdzial, redukcja czasu,
organizacja horyzontalna,
analiza oplacalnosci

Zrodlo: Opracowanie whasne na podstawie: Kuzniecowa A. J. kierunki rozwoju bankowosci detalicznej / A. J.
Kuzniecowa, A. W. Sidorowa, A. M. Demczenko ; CONSILIUMSP.ZO.0. // Wspolpraca Europejska. — 2018. — Ne 5(36).
- C.44-53(0,9D. A.) (Index Copernicus (Polska), ERIH PLUS, Polska Bibliografia Naukowa( Polska), Citefactor (USA),
International Institute of Organized Research).

Rozwo6j form 1 mechanizméw tworzenia i1 wdrazania innowacji, innowacyjnych

mechanizmow bankowosci detalicznej jest niezwykle wazne dla bankéw krajowych, poniewaz
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zwigkszy efektywnos$¢ czynnika bankowego, jego miedzynarodowa konkurencyjnos¢ i jego rolg w

zwiekszaniu finansowania realnego sektora gospodarki.®

1.3. Klasyfikacja ryzyk ustug bankowych i czynniki, ktore na nie wplywaja

Biorac pod uwage obecne trendy nierdwnowagi i1 niestabilnosci, zjawisko ryzyka w
bankowosci coraz bardziej przypomina, tradycyjna kategori¢ ,,ryzyko” scharakteryzowano, jako
potaczenie prawdopodobienstwa i skutkow zdarzen niepozadanych. Jest to niepewne zdarzenie lub
warunek, ktory, jesli wystepuje, ma pozytywny lub negatywny wplyw na reputacje firmy, powodujac
wzrost lub strate w kategoriach pieni¢znych. Istnieje kilka interpretacji pojecia ,,ryzyka”. W
szczegolnosci, jak zauwazyl F.H. Knight: ,,ryzyko jest niebezpieczenstwem, mozliwoscig utraty lub
uszkodzenia”. **A. Moore i K. Hlarden: ,ryzyko to niepewno$¢ zwigzana z wartoscig zwrotu z
inwestycji na koniec okresu” .3

Ryzyko zawsze implikuje probabilistyczny charakter wyniku i ogdlnie ryzyko czgsto
rozumiane jest jako prawdopodobienstwo uzyskania negatywnego wyniku (straty), chociaz mozna je
opisa¢ jako prawdopodobienstwo uzyskania wyniku innego niz oczekiwany. W tym sensie staje si¢
mozliwe moéwienie o ryzyku strat i ryzyku nadmiernych zyskow, ktéra petniej obejmuje zawartosé
tej kategorii. W srodowisku naukowym ryzyko jest pojeciem odnoszacym si¢ do ludzkich oczekiwan
dotyczacych wydarzen.

W gospodarce rynkowej ryzyko jest kluczowym elementem przedsigbiorczosci. Termin
,Iyzyko” w jezyku greckim oznacza ,klif” lub ,,skata”; w jezyku wloskim - jest interpretowane jako
,hiebezpieczenstwo”, ,,zagrozenie”. W stowniku S.l. Ozhegova ,,Ryzyko” definiuje si¢ jako
,mozliwos¢ zagrozenia” lub ,akt szczeScia w nadziei na szczgsSliwy wynik”. W literaturze
powszechne postrzeganie ryzyka jest nie tylko zagrozeniem, ale takze okazja do przezwyci¢zenia
niepewnos$ci w sytuacji nieuniknionego wyboru, a wybdr ten moze prowadzi¢, w jakosciowej ocenie
prawdopodobienstwa osiggniecia wyniku, do pozytywnych konsekwencji. Firmy nie powinny unika¢
ryzyka, ale by¢ w stanie nim zarzadzaé. Jedng z gldéwnych zasad dziatalnosci finansowej 1
gospodarczej jest: nie unikaj ryzyka, ale przewiduj go, dazac do obnizenia go do nizszych poziomow.

Nalezy zauwazy¢, ze zrodla ryzyka sg sklasyfikowane w nastgpujacy sposob.

1. Ryzyko systemowe, okreslone przez zmiany na etapach cyklu gospodarczego, cykle

koniunkturalne na rynku finansowym, zmiany w przepisach podatkowych i inne czynniki.

3 Kuzniecowa A. J. kierunki rozwoju bankowosci detalicznej// Wspolpraca Europejska. — 2018. — Ne 5(36). - C. 44-53
(0,9 D. A)) (Index Copernicus (Polska), ERIH PLUS, Polska Bibliografia Naukowa( Polska), Citefactor (USA),
International Institute of Organized Research).
3 Knight F. H. Ryzyko, niepewno$¢ i zysk / F. H. Knight; za. z angielskim [M. I. Kazhdan]. - M .: Case, 2003. —s. 280
37 Moore Alec, Kate Hlarden. Przewodnik po zabezpieczeniach biznesowych. Praktyczny przewodnik po zarzadzaniu
ryzykiem. Moskwa .: Owl, 1998. - 228s
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2. Niesystematyczne (szczeg6lne) ryzyko zwigzane z okreslonym przedmiotem lub rodzajem
dziatalnosci gospodarczej. Moze to wynika¢ z niewykwalifikowanego zarzadzania,
zwigkszonej konkurencji w niektorych segmentach rynku, nieracjonalnej struktury
przeplywow pieni¢znych, ktorej niepozadanym konsekwencjom mozna by zapobiec lub
unikna¢ w przypadku skutecznego zarzadzania.

»Ryzyko ekonomiczne” oznacza rodzaj ryzyka, ktére powstaje w kazdym przypadku
dziatalnos$ci gospodarczej majacej na celu osiggnigcie zysku 1 zwigzanej z produkcja towardow,
sprzedazg towarow, $wiadczeniem uslug, wykonywaniem robot; towary-pienigdze i transakcje
finansowe; handel, a takze realizacja projektéw naukowych i technicznych. Do$¢ czesto istnieje
interpretacja ryzyka przedsigbiorczosci, ktora jest synonimem definicji ,,ryzyka ekonomicznego”.
Ryzyko przedsiebiorcze jest obiektywnie subiektywna kategoria ekonomiczng, ktdra ma charakter
probabilistyczny i1 charakteryzuje niepewno$¢ koncowego wyniku dziatania, ze wzgledu na mozliwy
wplyw (dzialanie) na to szereg obiektywnych i/ lub subiektywnych czynnikéw. Nie ma potrzeby
identyfikowania tych dwoch rodzajow ryzyka, poniewaz kategoria "ryzyka ekonomicznego" jest
szersza pod wzgledem zasiggu listy podmiotéw zaangazowanych w sytuacje, ktére moga powodowac
ryzyko. Wedtug finansistow "ryzyko przedsigbiorczosci" obejmuje tylko zakres "kupna i sprzedazy"
i produkcji na mala skale.

Aby powstato ryzyko ekonomiczne, musza by¢ spelnione nastepujace warunki:

— ryzyko jest mozliwe tylko wtedy, gdy istnieje niepewnos¢, tj. nie ma wyczerpujacych
informacji na temat warunkoéw podejmowania decyzji;

— ryzyko ekonomiczne wystepuje przy pewnym okresie dojrzatosci gospodarki. W gospodarce
0 niskim poziomie produkcji na mieszkanca rozwoéj gospodarczy jest praktycznie
determinowany przez strategi¢ przetrwania, Scista potrzebg zaspokojenia minimalnych
potrzeb ludnosci;

— ryzyko jest mozliwe tylko wtedy, gdy istnieje mozliwo$¢ aktywnego przywodztwa i regulacji
gospodarki;

— ryzyko jest mozliwe, jesli menedzerowie sg istotnie zainteresowani wynikiem koncowym
podjetych decyzji.

W przypadku ryzyka biznesowego mozna wyrdzni¢ kilka innych warunkéw, a mianowicie:

— ryzyko przedsigbiorczo$ci zachodzi w warunkach powstawania i rozwoju dziatalnosci
przedsigbiorczej;

— ten rodzaj ryzyka powstaje w warunkach niespojnosci przepisow podatkowych 1
gospodarczych;

— ryzyko biznesowe czgsto powstaje w przypadku niewykwalifikowanej rekrutacji personelu
zaangazowanego w dziatalno$¢ gospodarcza;
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— ryzyko moze powsta¢ z powodu ,,niedofinansowania” dziatalnosci i braku salda przeptywow
pieni¢znych.

»Ryzyko  bankowe” oznacza nieodlaczng zdolno$¢  dziatalno$ci  bankowej
(prawdopodobienstwo) do poniesienia strat i (lub) pogorszenia ptynnosci z powodu niekorzystnych
zdarzen zwigzanych z wewnetrznymi czynnikami (ztozono$¢ struktury organizacyjnej, poziom
kwalifikacji pracownikéw, zmiany organizacyjne, rotacja pracownikow itp.) i (lub) czynnikami
zewnetrzne (zmiana warunkéw ekonomicznych instytucji kredytowej, zastosowana technologia itp.).

Ogodlne i specjalne podejscia do oceny ryzyka bankow i sektora bankoweg0 sa rozwazane w
pracach autorow. A.B. Kaminsky, D. Grinkov, M. Frost Stephen, A.A. Lobanow, A.B. Chugunov,
V.V. Ilwanow, A.l. Malychina i inni. Jak zauwazono w pracach N.R. Shvets, o ztozonosci procesu
oceny ryzyka bankowego decyduja nastepujace czynniki:

— zlozonos$¢ sektora bankowego jako przedmiotu analizy;
— ograniczone informacje na temat dziatalno$ci instytucji bankowych, uzyskane z form
sprawozdawczosci bankowej;
— niewystarczajaca liczba 1 niedoskonato$¢ opracowanych dokumentéw normatywnych, ktore
pozwalaja na odpowiednig oceng ryzyka;
— brak systematycznych informacji do kompleksowej oceny wielko$ci ryzyka branego pod
uwage przez instytucj¢ bankowa 1 sektor bankowy jako catos¢;
— brak pojedynczej przestrzeni informacyjnej 1 analitycznej, ktora taczy wszystkie zrodla
informacji o sektorze bankowym, algorytmy i metody oceny ryzyka;
— brak informacji i systeméw analitycznych do zdalnej analizy ryzyka sektora bankowego, ktore
spetniajg wspotczesne wymagania.
— Istnieje wiele opcji klasyfikacji ryzyk bankowych. Najczesciej wyglada to tak:
— ryzyko kredytowe;
— ryzyko ptynnosci;
— ryzyko rynkowe;
— ryzyko operacyjne.®
Ta klasyfikacja nie jest do konca poprawna, poniewaz jest nieckompletna i nie uwzglednia
aktualnych trendow i wyzwan. W szczegoélnos$ci nie ma: ryzyka stopy procentowej i ryzyka
prawnego, a takze ryzyka innowacyjnych $rodkow. W praktyce, w celu sprawowania nadzoru
bankowego, istnieje dziewig¢ kategorii ryzyka, a mianowicie: ryzyko kredytowe, ryzyko ptynnosci,

ryzyko stopy procentowej, ryzyko rynkowe, ryzyko walutowe, ryzyko operacyjne i technologiczne,

38 Ryzyko bankowe: ocena, zarzadzanie, kontrola // strona internetowa ,,Zarzadzanie ryzykiem w Rosji”: http://www.risk-
manage.ru/research/bank/ [dostep: 05.05.2020]
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ryzyko reputacji, ryzyko prawne i ryzyko strategiczne. 3°Te kategorie nie wykluczaja sie wzajemnie;
kazdy produkt lub ustuga moze narazi¢ bank na kilka rodzajow ryzyka. Jednak dla wygody analizy
banki centralne odrebnie identyfikuja i oceniajg te ryzyka.

Ryzyko handlowe (sprzedazowe, marketingowe) - ryzyko zwigzane z prawdopodobienstwem
strat podczas sprzedazy produktow (ustug), a takze w procesie interakcji z kontrahentami i partnerami
w celu organizacji sprzedazy. Wedlug O.P. Logvinova, ryzyko handlowe jest najbardziej
nieprzewidywalne i najbardziej niebezpieczne. Wynika to z trudnego do przewidzenia popytu
konsumpcyjnego na sprzedawane produkty (uslugi), jego uzaleznienia od wielu bardzo
dynamicznych czynnikoéw. W takim przypadku prawdopodobienstwo komercyjnego sukcesu nowych
ushug i produktéw jest zwykle znacznie nizsze niz prawdopodobiefistwo ich technicznego sukcesu.*

Istnieja nastepujace gldéwne przyczyny ryzyka handlowego banku:

ograniczenie sprzedazy z powodu zmniejszonego popytu, zwigkszonej konkurencji,
ograniczen;
— wazrost kosztéw lub ceny produktu (ustugi);
— ograniczenie wielko$ci i warunkéw realizacji produktow (ustug);
— utrata dochodow;
— wzrost kosztow operacyjnych.
Skutkiem ryzyka handlowego jest zmniejszenie dochodoéw ze sprzedazy produktow (ushug),
wzrost kosztow, zmniejszenie zyskow lub zwigkszenie strat.
Grupy ryzyka sprzedazy (sprzedaz detaliczna) wedlug Zrédla sa podzielone na:
— ryzyko zwigzane z bezposrednig realizacja;
— ryzyko interakcji z kontrahentami i partnerami w procesie organizacji sprzedazy produktow
(ustug);
— ryzyko nieprzewidzianej konkurencji.**
Ryzyko zwigzane z bezposredniag realizacja, ktore niewatpliwie mozna przypisa¢ ryzyku
bankowosci detalicznej, powstaje na etapie marketingu produktow i ustug.
Ta grupa ryzyk obejmuje:
— ryzyko niedostatecznej segmentacji rynkow zbytu;
— ryzyko btgdnego wyboru docelowego segmentu rynku;
— ryzyko btednego wyboru strategii sprzedazy produktu;

39 Metodyczne zalecenia dotyczace organizacji i funkcjonowania systeméw zarzadzania ryzykiem w bankach Ukrainy,
zatwierdzone uchwata Zarzadu Narodowego Banku Ukrainy z dnia 02.08.2004 Ne 361
40 Logvinova OP Ocena ryzyka w dziatalno$ci innowacyjnej na podstawie kryterium odpornoéci na ryzyko potencjatu
innowacyjnego przedsigbiorstwa / O.I1. Logvinova // Biuletyn Narodowego Uniwersytetu Wschodnio-Ukrainskiego im.
Wotodymyra Dahla. Magazyn naukowy. - 2011. - Ne 10 (1) - P.162-16.
4l Klapkiv MS Ubezpieczenie ryzyk finansowych: Monografia. - Tarnopol: Mysl ekonomiczna, Carte Blanche, 2002. —
S.445
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ryzyko niewlasciwej organizacji i nieodpowiednich wynikéw badan marketingowych;
ryzyko btednej wyceny;
ryzyko nieudanej organizacji sieci sprzedazy i systemu promocji produktu dla konsumenta.

Ryzyko niewystarczajacej segmentacji rynkéw oznacza, ze niektore grupy konsumentow nie

sg ukierunkowane na ustugi z powodu nast¢pujacych czynnikow:

cel funkcjonalny ustugi moze by¢ zbyt szeroki dla niektérych konsumentow 1 zbyt waski dla
innych;

system sprzedazy i obstugi nie uwzglednia specyfiki jego reklamy, promoc;ji dla konsumenta,
obstugi posprzedaznej dla réznych grup konsumentow.

Ryzyko niewlasciwego wyboru docelowego segmentu rynku moze wynika¢ z nastepujacych

przyczyn:

ustuga jest przeznaczona do sprzedazy w tych segmentach rynku, w ktérych w poréwnaniu z
innymi segmentami nie ma jej pilnej potrzeby lub potrzeba nie jest dostatecznie $wiadoma;
potencjalni nabywcy tej ustugi nie sg w stanie kupi¢ jej w takiej ilosci, aby jej produkcja stata
si¢ skuteczna;

ustuga jest przeznaczona do sprzedazy w tych segmentach rynku, w ktérych ze wzgledu na
rosnaca inflacje lub oczekiwania inflacyjne potencjalni nabywcy sg ukierunkowani na zakup
ustug, ktore w przewazajacej czesci, w porownaniu do danej uslugi, beda chroni¢ swoje
fundusze przed inflacja;

ustuga lub produkt sa wysylane na rynek ze spadajacymi oczekiwaniami inflacyjnymi
konsumentow, co moze prowadzi¢ do zmiany orientacji konsumentdw na zakup mniej
wrazliwych na inflacj¢ produktow lub ustug lub do wzrostu sktonnosci konsumentow do
gromadzenia funduszy i odptywu z biezacej konsumpcji;

Offered ustuga oferowana w tym segmencie rynku jest droga, jej potencjalni konsumenci
niechetnie lub nie sg w stanie jej kupi¢;

w wybranym segmencie rynku wystepuja gwattowne wahania popytu na oferowang ustuge,
co uniemozliwia bankowi osiagnigcie planowanego poziomu sprzedazy;

organizacja sprzedazy i utrzymania ustug lub produktéw w przypadku pewnych komplikacji
(np. Wzrost kosztow ustug reklamowych) moze wymaga¢ wzrostu cen sprzedazy, co moze
prowadzi¢ do odpowiedniego spadku wydajnosci tej dziatalnosci.

Ryzyko btgednego wyboru strategii sprzedazy produktu bankowego moze wynikaé z

nastepujacych przyczyn:

niewlasciwy wybor priorytetdw przy budowie systemu ushug;

niewlasciwy wybor posrednikow do wdrozenia z uwagi na specyfike ustugi i rynku;
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btedy w okreslaniu wpltywu zakupu przez bank okreslonych wartosci niematerialnych (np.
Znakoéw towarowych) na sprzedaz;
btedy w szacowaniu oczekiwanej sprzedazy.

Ryzyko niewlasciwej organizacji i nieodpowiednich wynikéw badan marketingowych moze

powstac¢ z nastgpujacych powodow:

niepewno$¢ co do zdolnosci rynku Iub jego docelowego segmentu, w ktérym dziata bank;
charakter popytu na ustugi §wiadczone przez bank, oferty podobnych ustug konkurentow;
warunki rownowagi na rynku, a takze nisza rynkowa banku;

btedy w organizacji badan marketingowych, na przyktad: badanie popytu bez znajomosci
ustug lub produktow potencjalnych nabywcdw; niewystarczajace uwzglednienie informacji o
konkurentach, preferencjach konsumentéw w odniesieniu do niektérych cech ustug lub
produktow oferowanych na rynku; zty wybor metody badawczej (ankieta telefoniczna,
kwestionariusz itp.); bledy w wyborze przedmiotu badan; w okreslaniu wielkosci proby;
niewystarczajaca poprawnos$¢ lub niezrozumiatos$¢ pytan ankiety; btedy w doborze personelu
przeprowadzajacego ankiet¢ podczas przetwarzania wynikow badania.

Obecnos¢ tych btedow prowadzi do znieksztalcenia wynikow badan marketingowych 1 ich

niezgodno$ci z rzeczywista sytuacja. W zwigzku z tym zagrozeniom tym mozna zapobiec,

poprawiajac jakos$¢ przeprowadzonej analizy i badajac doswiadczenia zdobyte w tym zakresie.

Ryzyko blednej wyceny moze prowadzi¢ do zmniejszenia popytu na ustuge, niemoznosci

pokrycia kosztow banku 1 pogorszenia jego wynikow finansowych. Ten rodzaj ryzyka wynika z

nastepujacych czynnikow:

niepoprawna definicja zasady pierwszenstwa ustalania cen (w szczegolnos$ci podejscie
kosztowe, podejscie zgodne z poziomem cen rynkowych, ksztaltowanie si¢ cen mieszanych);
btedy w prognozowaniu ceny réwnowagi rynkowej, a takze cen zasobow potrzebnych
bankowi do prowadzenia dziatalnosci,

zmiana ceny bazowej produktu lub ustugi i jej niezgodno$¢ z optymalnymi warunkami do
prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej ze wzgledu na zmiany popytu na rynku;

opdznienie wzrostu cen W stosuku do inflacji.

Ryzyko braku zorganizowania systemu promocji ustug dla konsumenta wynika z

nastepujacych przyczyn:

bledy w wyborze systemu sprzedazy ustug (system intensywnej sprzedazy, sprzedazy
bezposredniej, sprzedazy ukierunkowanej, sprzedazy niekierowanej lub sprzedazy
selektywnej) w zaleznos$ci od specyfiki ustug lub produktow i aktualnej sytuacji rynkowej;
bank nie ma wtasnej strategii 1 systemu sprzedazy oraz niemoznos$ci zaspokojenia popytu na
ushugi;
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wysoki poziom kosztow wdrozenia;
btedy w doborze personelu i organizacji pracy w przypadku zastosowania wlasnego systemu
sprzedazy ustug.

Ryzyko interakcji z kontrahentami i partnerami w procesie organizacji sprzedazy ustug

wynikajace z korzystania z ustug organizacji posredniczacych (odsprzedawcow, firm reklamowych

itp.) W promowaniu ustug konsumenckich obejmuje nast¢pujgce ryzyka:

nieskuteczna reklama;

ponowna ocena zasad marketingowych marketingu i niepelnego wykorzystania lub
nieskuteczne wykorzystanie modeli transferu sprzedazy produktow;

nawigzanie stosunkéw umownych z partnerami niewyptacalnymi;

opoOznienia partnerow w zakresie biezacych zobowigzan umownych;

wycofanie partneréw ze wspdlnych dziatan;

blokowanie stosunkéw umownych z partnerami.

Ryzyko nieskutecznej reklamy moze wynikaé¢ z nastgpujacych przyczyn:

niewlasciwy wybor rodzaju strategii reklamowej zachowania banku na rynku;

niepewno$¢ preferencji konsumentéw, co prowadzi do nieodpowiedniej intensywnosci
reklamy;

btedy w segmentacji reklamy (niedoktadno$¢ w przygotowaniu réznych tresci kampanii
reklamowych dla r6znych grup potencjalnych nabywcow);

bledy w wyborze formy reklamy, ktéra powoduje, ze jest ona niedostepna dla okreslonej
czesci potencjalnych nabywcow (na przyktad e-mail);

btedy techniczne w korespondencji, prowadzace do nieotrzymania niezb¢dnych informacji
(na przyktad zmiana adresu, utrata korespondencji itp.).

Ryzyko przeszacowania zasad marketingowych sprzedazy 1 niepelnego wykorzystania lub

nieefektywnego zastosowania modeli transferu sprzedazy produktow wiaze si¢ z ogdlnymi trendami

rynkowymi i stopniem zgodnos$ci zachowania banku z tymi trendami. Gléwnymi zrédtami tej grupy

ryzyka sa:

srodki przeznaczone na nabycie udziatdéw w kapitale gldéwnych dostawcoOw zasobow i
nabywcow ustug bankowych, niewystarczajagce do zapewnienia bankowi preferencyjnych
warunkow;

znaczna ilos¢ funduszy, ktore bank kieruje w celu potaczenia z kluczowymi kontrahentami,
moze skomplikowac jego sytuacje finansowa.

Ryzyko nawigzania stosunku umownego z obezwtadnionymi lub niewyptacalnymi partnerami

wyraza si¢ przy zawieraniu umow zakupu zasobow lub swiadczenia ustug z dostawcami, ktorzy:
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— sgniezdolni do wypetnienia swoich obowigzkow z powodu braku niezbednego potencjatu lub
funduszy na to;

— sgniezdolni do nawigzania takich relacji;

— nie zamierzajg wypetia¢ swoich zobowigzan umownych;

— planuja znaczace zmiany we wlasnych dziataniach (na przyklad zmiany w formie wtasnosci,
profilu dziatalnosci).

Jesli mowimy o ryzyku zwigzanym z procesem sprzedazy produktu bankowego, to proces ich
identyfikacji 1 oceny jest dodatkowo skomplikowany ze wzgledu na specyfike produktow i ustug
bankowych. Poziom ryzyka, ktory powstaje, bedzie bezposrednio zalezeé¢ od:

— wyptacalnos$¢ populacji;

— condition sytuacji finansowej osob prawnych;

— poziom rozwoju gospodarczego panstwa;

— adekwatnosci polityki panstwa w zakresie regulacji rynku bankowego;

— wprowadzenia innowacji sprzedazowych jako glownej sity napedowej zapewniajacej
skuteczng polityke wdrozeniowa banku.

Dlatego w kategorii '"ryzyko bankowos$ci detalicznej" bierze si¢ pod uwage
prawdopodobienstwo wystapienia ewentualnych strat lub, przeciwnie, dochodu z tytutu wystapienia
poszczegolnych zdarzen lub ich potaczenia, podczas tworzenia 1 wdrazania ustug $wiadczonych przez
bank lub sprzedazy produktow bankowych.

Wprowadzenie innowacji w dzialalnosci instytucji bankowej jest rowniez czynnikiem, ktory

moze prowadzi¢ do ryzyka. Sktadniki procesu ryzyka innowacji, ktore sg sugerowane na rysunku 6.
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Rysunek 6. Proces ryzyka innowacji

Inwestowanie w innowacje

bankowe

Warunki pojawienia sie

Wprowadzenie tanszej
metody Swiadczenia ustug
bankowych

Stworzenie nowego
rodzaju ustug bankowych,

ryzyka innowacji

Zrodto: Opracowanie wilasne na podstawie:

ktore nie zainteresuja
konsumenta

Sprzedaz detaliczna
nowego taniego produktu
bankowego

\. /

llyashenko S.M. Innowacyjny rozwdj mozliwosci rynkowych

krajowych przedsigbiorstw w okresie przejsciowym // Ekonomia. Finanse. Dobrze. - 1999. - Ne 9. - 5.4-6

Ryzyka bankowe pod wzglgdem innowacyjno$ci mozna podzieli¢ na nastepujace grupy, ktore

predstawiono w tabeli 5.

Tabela 5. Charakterystyka ryzyka bankowego wedlug rodzaju innowacji

innowacje

innowacje bankowe

Ne | Grupa ryzyka Charakterystyka dziatalno$ci innowacyjnej | Mozliwe rodzaje ryzyka
1 | Ryzyka, ktore sa | Ten rodzaj ryzyka pojawia si¢ w | Strategiczny, ryzyko
stale obecne dziatalno$ci innowacyjnej banku lub jego | utraty reputacji
wplyw jest znacznie zwigkszony
2 | Ryzyko jest | Wptyw elementu ryzyka banku jest | Kredyt, rynek, waluta
zabezpieczone przez | niwelowany lub  ograniczany przez

3 | Ryzyko wynikajace
z wprowadzenia
innowacji

Tego rodzaju ryzyko byto nieobecne,
jednak wraz z wprowadzeniem innowacji
pojawia si¢ ten rodzaj ryzyka, typowy dla
innowacyjnych ustug lub rozwoju nowych
rynkow

Rynek, kredyt, waluta

4 | Ryzyko zwigkszone
przez innowacje

Ryzyko jest obecne samo w sobie, jednak
innowacja zwigkszyta jego wielkos$¢ lub
znaczenie.

Dziatalno$¢,
rynek

kredyt,

Zrodlo: Ilyashenko S.M. Innowacyjny rozwéj mozliwosci rynkowych krajowych przedsigbiorstw w okresie
przejsciowym // Ekonomia. Finanse. Dobrze. - 1999. - Ne 9. - 5.4-6

Innowacje bankowe moga zar6wno pozytywnie wptywac na rozwdj i osigganie celow przez

bank komercyjny, jak i negatywnie - utrate inwestycji w innowacje, powodujac szkody.

W celu zmniejszenia ryzyka strat podczas wdrazania innowacji w polityce wdrozeniowe;j

banku, szczegdlng uwage nalezy zwrdci¢ na finansowanie innowacji, zmniejszajac ryzyko utraty

zainwestowanego kapitatu i powodujac straty z ich wdrazania.
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V. Vasylenko proponuje ,,pod ryzyko w innowacyjnych dziataniach przedsigbiorstwa, aby
zrozumie¢ ryzyko, jakie powstaje w zwiazku z wszelkimi dzialaniami zwigzanymi z procesami
innowacyjnymi, produkcja nowych produktow, towaréw, ustug, ich dzialalnosci, handlem,
wdrazaniem spoteczno-ekonomicznym i naukowym projekty techniczne ”. I.Yu. Iwczenko zauwaza,
ze ryzyko przedsigbiorczosci w wielu przypadkach wiaze si¢ z rozwojem nowego sprzetu i
technologii, poszukiwaniem rezerw i zwigkszaniem produktywnosci oraz rozumie ryzyko innowacji
jako prawdopodobienstwo strat poniesionych przez przedsi¢biorczg firm¢ w produkcji nowych
towaréw i ustug, ktora moze nie zna¢ oczekiwanego popytu na rynku. SM llyashenko definiuje
ryzyko innowacji jako zagrozenie strat podmiotéw procesu innowacji w wyniku innowacji.*?

V.G. Medinsky i L.G. Sharshukova podajg nastgpujacg definicj¢: ,,ryzyko innowacyjnej
przedsigbiorczosci - to prawdopodobienstwo strat wynikajacych z inwestycji firmy inwestycyjnej w
produkcje nowych towaréw i ustug, w rozwoj nowego sprzetu i technologii, ktore mogg nie by¢
spodziewane popyt rynkowy, a takze inwestowanie w rozwo6j innowacji w zarzadzaniu, ktore nie
przyniosg oczekiwanego efektu ”. * Wedhig I.R. Buzko w warunkach rynkowych ,.innowacja jest
najbardziej zwigzana z ryzykiem, poniewaz wprowadzanie nowych produktow wigze sie ze
zwiekszonymi kosztami dla bankéw i powstawaniem popytu na nowe produkty”.**Dlatego ryzyko
innowacji uwaza si¢ za niebezpieczenstwo wystapienia niepozadanych zdarzen w procesie tworzenia
i wykorzystywania badan, technologicznych i strategicznych elementéw potencjatu innowacyjnego.

Czynnikami ryzyka w dzialalno$ci innowacyjnej banku sa:

— bezposrednie straty finansowe spowodowane niedopuszczeniem nowosci przez rynek;

— utracone mozliwo$ci z powodu koncentracji wysitkOw na obszarach beznadziejnych;

— straty wynikajace z restrukturyzacji ustalonego systemu interakcji z podmiotami
gospodarczymi, na przyktad w przypadku niemoznosci wykorzystania tradycyjnych kanatow
sprzedazy do wdrazania innowacyjnych produktow;

— trudnosci w finansowaniu innowacji, ktorych wynik nie jest w petni okreslony;

— restrukturyzacja tradycyjnie ustalonego systemu funkcjonowania i zarzagdzania bankiem;

— wysokie koszty przyciagni¢cia wysoko wykwalifikowanych specjalistow;

— utrata wizerunku w przypadku niepowodzenia innowacji.

42 llyashenko S.M. Innowacyjny rozwéj mozliwos$ci rynkowych krajowych przedsiebiorstw w okresie przejsciowym //
Ekonomia. Finanse. Dobrze. - 1999. - N 9. - 5.4-6

43 Avanesova N.E., Arestova Yu.O. ,,Polityka depozytowa banku komercyjnego: zasady teoretyczne i metodologiczne”.
Globalne i krajowe problemy ekonomii Wydanie 8, 2015: http://global-national.in.ua/archive/8-2015/192.pdf

4 Buzko I.R. Sistema ekonomichnoi bezpeky pidpryiemnytskoi diialnosti v umovakh globalizatsii: region, pidpryiemstvo
/ IR Buzko, D.M. Tuleninova // Visnyk KhNAU. Seria: nauki ekonomiczne. - 2015. - Ne 4. - P. 236-244.:
http://nbuv.gov.ua/UJRN/Vkhnau_ekon_2015 4 29
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Rowniez pojecie ryzyka innowacji, przyczyny ich wystegpowania sg szczegdétowo omowione
w pracach Mazur E.P., Smirnova G.A., Titova N.M. W szczegolnosci etapy ryzyka dziatan
innowacyjnych dzielg si¢ na:
— potencjalne ryzyko na etapie wyboru obszaréw innowacji,
— ryzyko na etapie opracowywania strategii innowacji;
— ryzyko na kazdym etapie innowacji;
— ryzyko przedwczesnego wypuszczenia nowego produktu z powodu niewystarczajacego
przetworzenia czynnikéw marketingowych;
— ryzyko zwigzane z mozliwym wzrostem liczby dostawcow podobnych produktéw
przyciagnietych perspektywa wzrostu popytu;
— ryzyko zwigzane z niedociggni¢ciami w zakresie innowacji;
— ryzyko rozwoju i promocji nowych produktéw;
— ryzyko nieskutecznosci systemu kontroli innowacji.*®
Innowacyjna bankowos$¢ detaliczna, jako obiekt badan ryzyka, ma wiele cech. Gléwna
przyczyna jest znaczna ztozonos$¢ procesu wdrazania produktu bankowego i ocena tego procesu.
Dlatego przy analizie ryzyka zwigzanego z innowacyjng bankowoscig detaliczng nalezy przej$¢ od
budowy ztozonych modeli oceny ryzyka do szczegdtowego opisu czynnikow ryzyka i opracowania
srodkéw majacych na celu zmniejszenie kazdego z nich.
Do czynnikéw ryzyka innowacyjnej bankowosci detalicznej naleza:
— brak wystarczajacej liczby wykwalifikowanych menedzerow w dziedzinie innowacyjnej
bankowosci detaliczne;j;
— brak funduszy na poprawe bazy innowacji;
— niska kultura patentowa korzystania z produktu bankowego;
— nieprzestrzeganie warunkow tajemnicy handlowej.
Aby zmniejszy¢ wplyw tych czynnikow za sugerowane szereg sposobow zmniejszenia ryzyka
innowacyjnej bankowosci detalicznej, zaprojektowanych w celu ochrony instytucji bankowej przed

negatywnym wplywem na jej dziatalno$¢ pokazanego na rysunku 7.

4 Mazur E.P., Smirnova G.A., Titova N.M. Ryzyko innowacji w przedsigbiorstwie // Innowacje. - 2001. Nr 4-5 (41-42).
—S.68-70
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Rysunek 7. Sposoby zmniejszenia ryzyka innowacyjnej bankowosci detalicznej

Sposoby zmniejszenia ryzyka
innowacyjnej bankowosci

detalicznej
Rozporzadzenie w sprawie redukcji Wewnetrzne sposoby zmniejszenia
ryzyka ryzyka
Formowanie wymagan Obserwacja zachowania
panstwowych w zakresie konkretnego innowacyjnego
Swiadczenia innowacyjnych ustug produktu bankowego
bankowych
Dywersyfikacja innowacyjnych
Podziat ryzyka finansowego produktéw bankowych
- — - Kontrola administracyjna
Ubezpieczenie innowacyjnych ustug innowacyjnej bankowogci
bankowych detalicznej

Zrédto: Mazur E.P., Smirnova G.A., Titova N.M. Ryzyko innowacji w przedsi¢biorstwie // Innowacje. - 2001. Nr 4-5
(41-42). —s. 68-70

Zarzadzanie ryzykiem zwigzanym z procesami innowacyjnej bankowosci detalicznej jest dos¢

trudne, szczegolnie biorac pod uwage wysokie prawdopodobienstwo niepewnosci co do mozliwego

wyniku. Analiza ryzyka innowacji i ich systematyzacja moze zapewni¢ narzedzia do zarzadzania

ryzykiem.

Podsumowujac to, mozna stwierdzié, ze w trakcie wdrazania dziatan na rzecz innowacyjnego

zarzadzania detalicznego instytucja bankowa konieczne jest osiagniecie takich celow jak:

ryzyko musi by¢ jasno okreslone 1 opisane;

ryzyko musi zosta¢ zrealizowane i realistycznie ocenione przez kierownictwo instytucji
bankowej;

ryzyko musi mie$ci¢ si¢ w granicach tolerancji okreslonych przez rade nadzorcza;

decyzje dotyczace ryzyka muszg spetniac¢ strategiczne cele banku;

decyzje dotyczace wyzwan zwigzanych z ryzykiem musza by¢ konkretne, przemys$lane i
jasne;

oczekiwany zwrot powinien zrekompensowac podjgte ryzyko;

alokacja kapitatu powinna odpowiada¢ kwocie ryzyka, na ktére narazony jest bank.

Takie podejscie do ustalania zadan utatwi prawidlowy wybdr metod oceny ryzyka dla

bankowosci detalicznej oraz opracowanie $rodkow minimalizujgcych wplyw takiego ryzyka na

dziatalno$¢ bankow, co zostanie oméwione w kolejnych punktach.*®

46

Ryzyko  bankowe: https://old.bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=123614&cat_id=123320[dostep:

25.06.2020]
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Rozdzial 2. Cechy funkcjonowania innowacyjnych mechanizmow

sprzedazy detalicznej w sektorze bankowym Ukrainy

2.1. Obecny stan rynku uslug bankowych i bankowosci detalicznej na Ukrainie

W warunkach ksztattowania relacji rynkowych na Ukrainie ro$nie popyt na ustugi instytucji
bankowych zarowno od podmiotow gospodarczych, jak i osob fizycznych. Nowoczesne cechy
biznesu determinuja potrzeby przedsigbiorstw nie tylko w zakresie tradycyjnych ustug kredytowych
1 bankowych, ale takze w znacznie szerszym zakresie roznych ustug bankéw komercyjnych, ktére sa
w stanie zapewni¢ optymalne warunki dla efektywnego, rentownego zarzadzania swoimi klientami.

Jesli chodzi o same instytucje bankowe, potrzeba rozszerzenia zakresu ich dzialania
obiektywnie wynika z warunkéw otoczenia konkurencyjnego, ktore stopniowo rozwija si¢ na rynku
Ukrainy. Ponadto w czasach kryzysu w gospodarce kraju, spadku produkcji, inflacji, tradycyjne
operacje kredytowe banku nie sg w stanie zapewni¢ im odpowiedniego poziomu rentownos$ci, co
poglebia tendencje do uniwersalizacji bankowosci i1 tworzenia peloprawnego rynku ustug
bankowych. W tabeli 6 pszedstawiono liczby bannkéw .47 Wskazniki dynamiki liczby bankéw sg

decydujace w charakteryzowaniu stanu rynku bankowego.

Tabela 6. Dynamika liczby bankéw ukrainskich w latach 2010-2018

Rok
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Liczba dziatajacych bankow 180 | 175 | 175 | 174 |180 | 145 117 | 96 82
wlacznie ze 100% kapitatlem 18 20 22 22 19 19 17 17 16
zagranicznym
Zrédto: opracowano na podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy

Wskazniki

Ponadto wazne jest, aby dystrybuowac¢ banki komercyjne w regionach ukrainskich (rys. 8),
poniewaz liczba bankéw w regionie zalezy od powigkszania bazy klientdw, zwigkszania znajomosci
finanséw wsrod ludnosci, a takze zwigkszania zdolnosci populacji do korzystania z ustug bankowych

1 platnosci.

47 Tkachuk V. Marketing w banku: Podrecznik - Tarnopol: ,,Synthesis Polygraph”, 2006. - 225 str.
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Rysunek 8. Liczba operacyjnych oddzialow bankéw w kontek$cie regionalnym, na dzien 1

kwietnia 2019 r
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Zrodlo:  opracowano na  podstawie danych  statystycznych — Narodowego Banku  Ukrainy  2019:

https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 25.06.2020]

Jak wida¢ na rysunku 9, intensywno$¢ procesow bankowosci koncentruje si¢ w
poszczegdlnych regionach i wskazuje na nierbwnomierny i nie zawsze uzasadniony ekonomicznie
podziat rynku zasobow bankowych oraz zasieg klientow uslug bankowych, ktore ich pilnie
potrzebuja.

W rzeczywisto$ci tak duza liczba instytucji bankowych musiata w petni zaspokoi¢ potrzeby
ludnosci w zakresie ustug bankowych. Jednak, jak pokazuje praktyka, jakos$¢ ustug bankowych tylko
w pewnym stopniu zalezy od liczby instytucji bankowych reprezentowanych na rynku ustug dla os6b
fizycznych.
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Zakres ushug $wiadczonych przez banki pozostaja dos¢ ograniczone, a nowoczesne warunki
prowadzenia dziatalno$ci wymagajg nowych form i metod wsparcia bankowego 2.

Sektor bankowy aktywnie si¢ rozwija, zmieniajac swojg strukture i reprezentacje w réznych
regionach Ukrainy. Niektére banki majg oddzialy w kilku regionach Ukrainy, inne skoncentrowaty
swoje oddziaty w jednym regionie a sg banki, ktore nie majg oddziatdéw. Jednym z najwazniejszych
czynnikow determinujacych specyfike dystrybucji oddzialéw bankéw na Ukrainie jest potrzeba
lokalnych firm w zakresie ustug bankowych. Poziom rozwoju sektora bankowego w regionie
odzwierciedla poziom rozwoju gospodarczego regionu jako calosci: z jednej strony banki rozwijaja
si¢, aby zaspokoi¢ potrzeby dziatalno$ci pozabankowej, z drugiej - przyczyniajg si¢ do tworzenia i
rozwoju tego biznesu poprzez zestaw oferowanych ustug bankowych dla oséb prawnych i oso6b
fizycznych.

W tym konteks$cie waznym narz¢dziem do tworzenia bazy zasobow jest polityka depozytowa
banku, ktora opiera si¢ na badaniu osiggni¢tego poziomu rozwoju relacji depozytowych banku z

klientami i ma na celu ich poprawe i dzlszy rozwé;.*°

Tabela 7. Portfel depozytowy ukrainskich bankéw

Okres | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 01.2019
Salda na koniec okresu, w min UAH
Catkowity | 669974 | 675093 | 716728 | 793475 | 780075
Dynamika portfela depozytow (wtasciciele)
Gospodarstwa | 441951 418135 4101895 444676 437689
domowe
Osoby prawne | 228023 256958 305832 348799 342386
Dynamika portfela depozytow (waluta), min UAH.
W walucie 421754 365454 391911 426418 420043
krajowej
W walucie 248220 309638 24817 367056 36033
obcej
Dynamika portfela depozytow (termin zapadalnosci), min UAH.
Biezacy 205565 250153 305383 364547 351251
depozyt
Lokata 464409 424940 411345 42928 428824
terminowa
Zrodto: opracowano na podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy:

https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 27.06.2020]

48 Bakun A. Problemy i perspektywy rozwoju systemu bankowego Ukrainy / A. Bakun / / Herald Narodowego Banku
Ukrainy. — 2009. — Ne 1.

49 Avanesova N., Arestova Y. ,Polityka depozytowa banku komercyjnego: zasady teoretyczne i metodologiczne”.
Globalne i narodowe problemy ekonomii Wydanie 8, 2015: http://global-national.in.ua/archive/8-2015/192.pdf [dostep:
27.06.2020]
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Jak pokazujg dane 2 tabeli 7, taczny wolumen depozytow na Ukrainie w dniu 01.01.2019 r.
wynidst 780,08 mld UAH, co stanowi 50,12 mld UAH. Na 01.01.2018, depozyty osob fizycznych:
437,69 mld. UAH (56,1%); depozyty osob prawnych: 342,39 mld UAH. (43,0%). Na Ukrainie
dominujg depozyty terminowe w wysokos$ci 428,82 mld UAH. (55%), podczas gdy biezace depozyty
wynosza 351,25 mld UAH. (45%). W latach 20162017 udziat depozytéw terminowych spadt z
powodu niestabilnosci i rosnacej inflacji, ale w 2018 r. wzrést o 4,3% w poréwnaniu z rokiem
poprzednim. Na dzien 1 stycznia 2019 r. struktura walutowa catkowitego portfela depozytoéw Ukrainy
0 54% (420,04 mld UAH) sktadala si¢ z depozytéw hrywny, a 46% (360,03 mld UAH) stanowity
depozyty w walucie obcej. W ostatnich latach wystepuje tendencja do zwickszania depozytow w
walucie krajowej w poréwnaniu z dynamika wzrostu depozytow w walucie obcej. Zatem udziat
funduszy zebranych w walucie obcej w catym portfelu klientow jest znaczny i waha si¢ w okolicach

50%. Poziom dolaryzacji portfela klientéw przedstawiono na rys.9.

Rysunek 9. Dynamika poziomu dolaryzacji portfela depozytéw, mld UAH,%
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Zrodto: opracowano na podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 27.06.2020]

Portfel funduszy podmiotéw gospodarczych wedlug rodzaju dziatalno$ci gospodarczej
reprezentowany jest glownie przez pozyczone $rodki od przedstawicieli ,handlu hurtowego 1
detalicznego; naprawa motocykli ”,,, Dziatalno$¢ profesjonalna, naukowa i techniczna “oraz,

Produkcja (rys. 10.).
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W 2018 r. W strukturze portfela klientow wedlug rodzajow dzialalnosci gospodarczej
nastapity znaczace przegrupowania. W szczegdlnosci udzial $rodkéw pozyskanych od
przedstawicieli sfery ,,Handel hurtowy 1 detaliczny; naprawa pojazdéw samochodowych 1 motocykli
”. Jednocze$nie znacznie zmniejszyt si¢ udziat srodkow zebranych od przedstawicieli takich dziatan,

jak ,,Rolnictwo, le$nictwo oraz rybotéwstwo i le$nictwo”.

Rysunek 10. Portfel depozytow korporacyjnych wedlug rodzajow dzialalnosci gospodarczej
na Ukrainie , 2018,%
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Zrédto: opracowano na podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 9.07.2020]

Polityka kredytowa to kolejny instrument finansowy, ktory pozwala instytucjom bankowym
na poszerzenie bazy klientow. Polityka kredytowa banku komercyjnego powinna by¢ $cisle
powigzana z polityka depozytowsa, ktora opiera si¢ na dywersyfikacji, a takze saldzie aktywow
wedhug stop procentowych 1 okreséw wymagalnosci.

Analiza sytuacji w sektorze bankowym pokazuje, ze portfel kredytéw korporacyjnych brutto
zmniejszyt si¢ o 13,1 mld UAH. ze wzgledu na spadek kredytow walutowych (o 2,5% w dolarach)
Pozyczki brutto w hrywnach dla przedsigbiorstw prawie si¢ nie zmienity (+ 0,2%). Banki gtéwnie
udzielaty pozyczek korporacjom rolniczym. Po raz pierwszy od poczatku kryzysu wzrosta wartos$z
pozyczele w hrywnach dla ludno$ci. Catkowity udzial inwestycji bankéw w rzadowe papiery

wartosciowe (certyfikaty depozytowe KOS (Krajowe Obligacje Skarbowe) i NBU(Narodowy Bank
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Ukrainy)) wzrést o 1,7 punktu procentowego. do 26,2% aktywow netto (rys.12, 11). Wzrost byt
spowodowany dokapitalizowaniem KOS w drugim kwartale 2018 r. O 26,4 mld UAH. i odpowiedni
wzrost KOS w portfelu.

Jednoczes$nie na dzien 01.01.2019 NBU posiadato ponad 57% KOS w obiegu (77% na dzien
01.01.2017), co odpowiadato okoto jednej czwartej catkowitego dlugu publicznego. Jednoczesnie
atrakcyjnos¢ KOS dla bankéw komercyjnych wcigz wynika gldwnie z mozliwosci uzyskania
pozyczek refinansujagcych z NBU 1 pozyskiwania srodkéw na rynku miedzybankowym na ich

zabezpieczenia.

Rysunek 11. Dynamika wolumenéw pozyczek udzielonych osobom prawnym na Ukrainie, mld
UAH

1000

900

|00 /r-"a
700 ® Pozyczki dla

podmiotow
600 gospodarczych, mld
UAH

500
= wigcznie z w obcej
400 p-&-* walucie
300
200 _— i =

100
0 T T " T T T " T T )

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Zrodlo:  opracowano  na  podstawie  danych  statystycznych ~ Narodowego — Banku  Ukrainy
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 9.07.2020]

Rysunek 12. Dynamika pozyczek dla oséb fizycznych na Ukrainie, w mld UAH
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https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 9.07.2020]

49



Portfel pozyczek dla klientow detalicznych w 2018 r. zmniejszyt si¢ 0 10% 1 wyniost 164,98
mln UAH. Znaczacy wptyw na dynamike wskaznika miato uznanie niewyptacalnosci wielu instytucji
bankowych, ktére posiadaty znaczne kwoty portfeli kredytowych, w tym detalicznych.>°

Okoto 57% portfela klientow w podziale regionalnym znajduje si¢ w pétnocnym regionie

kraju (obwod kijowski i Kijow, a takze Zytomierz, region Sumy Czernihow) (rys. 13).

Rysunek 13. Portfel pozyczek dla klientow w podziale na regiony Ukrainy od 1 stycznia 2019
r., wmid UAH
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Zrédto: opracowano na podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 9.07.2020]

Wedtug wynikow z 2017 r. §rednie oprocentowanie kredytow dla osob fizycznych w walucie
krajowej wyniosto 30,7% (31,6% w 2015 r.) i 4,9% w walutach obcych (4,0% w 2016 r.).

Analiza pokazuje zatem, ze rosngce stopy procentowe pozyczek, wahania kursow walutowych
spowodowaty pewne zahamowanie procesu kredytowego. Doprowadzito to do zmniejszenia liczby
pozyczek udzielanych osobom prawnym i osobom fizycznym, zmniejszenia zadowolenia z ustug
bankowych i spowolnienia tempa rozwoju bankowosci detaliczne;.

Obecnie ushugi kredytéw bankowych dla oséb fizycznych mozna podzieli¢ na trzy odrgbne
kategorie zwigzane z celem $wiadczenia ustug, w tym:

1) pozyczki konsumenckie;

2) kredyt samochodowy;

3) kredyt mieszkaniowy.

0 Analiza  analityczna  systemu  bankowego  Ukrainy  wedlug  wynikéw z 2016  r.:
http://rurik.com.ua/documents/research/bank system 4 kv 2016.pdf[dostep: 9.07.2020]
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Glownym elementem portfela kredytow dla klientéw detalicznych sg kredyty konsumpcyjne
(w tym kredyty ,,gotowkowe”) (tabela 8). Analizy danych. potwierdza, ze od 2010 r. nastapit spadek
kredytow konsumpcyjnych: w 2010 r. spadek ten wyniost 26%, czyli 48 975,00 min UAH.

Tabela 8. Ukierunkowane pozyczki dla oséb fizycznych na Ukrainie, 2011-2019 w latach 2011-
2019

Okres W sumie | Pozyczki Na zakup, | Inne pozyczki | Z  catkowitej
milion UAH | konsumenckie | budowe i kwoty hipotek
przebudowe
nieruchomosci
Min % Min | % Min | % MIn %
UAH UAH UAH UAH
01.01.2011 280490 186008 | 66,3 | 88352 [ 315 |6050 |22 143416 | 51,1
01.01.2012 241249 137113 | 56,8 98792 | 41,0 5343 | 2,2 132757 | 55,0
01.01.2013 209538 122942 | 58,7 81953 | 39,1 4643 | 2,2 110725 | 52,8
01.01.2014 201224 126192 | 62,7 70447 | 35,0 4585 | 2,3 97431 | 484
01.01.2015 187629 125011 | 66,6 58427 | 31,1 4191 |23 63158 | 33,7
01.01.2016 193529 137346 | 71,0 51447 | 26,6 4736 | 24 56270 | 29,1
01.01.2017 211215 135094 | 64,0 | 71803 | 34,0 |4318 |20 72156 | 34,2
01.01.2018 174869 104879 | 60,0 66169 | 37,8 3821 |22 60215 | 344
01.01.2019 163333 101528 | 62,2 | 58549 [ 359 |3255 |20 60264 | 36,9

Zrodto: opracowano na podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 9.07.2020]

Niemniej jednak udziat kredytow konsumpcyjnych w calkowitym wolumenie kredytéw
bankowych dla osob fizycznych pozostawat stosunkowo stabilny - $rednio 63% w okresie 2011—
2019. Tendencja ta moze doprowadzi¢ do nowej fali intensyfikacji akcji kredytowe;j, ale do konca
2013 r. nie nastapito to. Wolumen kredytow dla gospodarstw domowych na koniec 2014 r. wyniost
187,6 mld UAH, czyli mniej niz w 2011 r. W zwigzku z tym kredyty dla gospodarstw domowych do
2015 r. nie zostaly przywrécone do poziomu sprzed kryzysu. W latach 2013-2016 tylko segment
matych kredytow aktywnie rozwijal si¢ na rynku kredytow konsumenckich - kredyty gotowkowe,
karty kredytowe 1 towary konsumpcyjne. Zapewnity one ozywienie tego segmentu, o czym swiadczy
pewien wzrost - okoto 10%, ale wznowienie pozyczek przedkryzysowych utrudniata niestabilnos¢
polityczna i gospodarcza w kraju, a w latach 2017—2019 nastapito kolejne zmniejszenie wolumenu.

Glowne problemy z bankowymi pozyczkami konsumenckimi na Ukrainie to:

— 1ozw0j procesow inflacyjnych;

— obnizenie realnych plac;

— dewaluacja waluty krajowej;
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— niska wyptacalno$¢ osob;

— wysoki koszt kredytow konsumpcyjnych;

— niewystarczajaca analiza wiarygodnosci kredytowej poszczegodlnych kredytobiorcow
przez instytucje bankowe, co prowadzi do wzrostu ryzyka kredytowego i wielkosci niesptaceania
bankowych kredytow konsumpcyjnych.®!

Na dzien 1 stycznia 2019 r. wolumen kredytow hipotecznych udzielonych osobom fizycznym
wynosit 37% portfela kredytow detalicznych. Ogoélnie niski wskaznik kredytow hipotecznych wynika
z raczej niskiego wskaznika ozywienia w branzy budowlanej, ograniczonego i wysokiego kosztu
zasobow dhlugoterminowych, a takze niskiego efektywnego popytu ludnosci na kredyty
dlugoterminowe.

Funkcjonowanie i rozw¢j bankowosci detalicznej, innowacyjnych rozwigzan i produktéw
zalezy bezposrednio od dziatalnos$ci zwigzanej z korzystaniem z kart ptatniczych, co z kolei zalezy
od istniejacego systemu i sieci korzystania z takich §rodkéw platniczych.®2

Nalezy zauwazy¢, ze rynek kart platniczych roéwniez stale rosnie (rysunek 14).

Rysunek 14. Liczba aktywnych kart platniczych wedlug grup bankow wydajacych, w tysigcach
jednostek
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Zrodto: opracowano na  podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 9.07.2020]

%1 Tchaikovsky J. Analiza stanu obecnego i perspektyw rozwoju bankowych kredytéw konsumenckich na Ukrainie //
Analiza ekonomiczna. 2017. Tom 27. Nr 1. - str. 156-163.
52 Golub V. Zarzadzanie kanalami sprzedazy produktow bankowych na rynku detalicznym :: ref. dis. dla nauki. stopien
Cand. ekon. Nauka: specjalna. 08.00.08 / V.F. Gotab; Narodowy Uniwersytet Panstwowej Stuzby Podatkowej Ukrainy
- Kijow, 2008. — Ne 21
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Jednak w 2013 r., przy niewielkiej zmianie liczby posiadaczy kart (37—-50 mln osob), liczba
wydanych kart gwattownie wzrosta do 69,826 min sztuk. W przypadku kart aktywnych ich liczba
gwattownie spadta w porownaniu z 2009 r. (41,2 mln sztuk). A w 2014 r. wyniosto 35,6 min sztuk.
Spadek ten byl spowodowany przede wszystkim masowa emisjg kart dla réznych produktow
bankowych, ktére zostaty dostarczone obywatelom w pakiecie produktow do zawartych umow.>

Nalezy zauwazy¢, ze liczba aktywnych kart ptatniczych w 2017 r. nieznacznie spadia w
porownaniu z 2016 r., ze wzgledu na masowe wydawanie kart na rozne produkty bankowe
dostarczane obywatelom w pakiecie produktéw do zawartych umow. Jednak juz w drugim kwartale
2018 r. liczba ta znacznie wzrosta i wyniosta 32 miliony sztuk.

Liczba bankomatéw réwniez stale ros$nie (rysunek 15), co wskazuje na popyt na produkty
kartowe na Ukrainie.

Rysunek 15. Liczba bankomatéw bankow komercyjnych, w tysigcach sztuk
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Zrodto: opracowano na  podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593 [dostep: 12.07.2020]

Jednym z priorytetowych obszaréw rozliczen 1 obslugi gotéwkowej bankow jest
kompleksowa obstuga klienta, ktora sktada si¢ z zestawu podstawowych ustug bankowych do obstugi
rachunkow rozliczeniowych (biezacych) w walutach krajowych i1 zagranicznych, ptatnosci i
transakcji gotowkowych. Banki najczesciej probujg obnizy¢ koszty operacyjne, przenoszac je do

sprzetu, sieci partneréw lub do zdalnych kanatow ushug - Internetu.>

53 Dane statystyczne Narodowego Banku Ukrainy 2019:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593
54 Golovko S.1. Sposoby na zwickszenie efektywnosci rozliczen i ustug gotéwkowych banku / SI Golovko // Inwestycje:
praktyka i do§wiadczenie. - 2008. - Ne 20. - Str. 35-37
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Istnieje zatem podziat na ustugi masowe, ktore sa $wiadczone za pomocg zaawansowanych
technologii komputerowych bez udziatu pracownikow banku, oraz ustugi wymagajace osobistego
kontaktu bankiera z klientem (ustuga VIP). Obecnie rosnie liczba bankéw obstugujgcych transakcje
przez Internet (tabela 9).

Glowng motywacja bankéw we wdrazaniu bankowos$ci internetowe] jest zwigkszenie
konkurencyjno$ci. Przede wszystkim zaleta bankowosci internetowej jest znaczna minimalizacja
kosztow, poniewaz koszt §wiadczenia ustug bankowych przez Internet jest znacznie nizszy niz w
przypadku tradycyjnych ustug finansowych. Ustugi finansowe idealnic nadajg si¢ do swiadczenia
,»zdalnie”, poniewaz nie wymagaja fizycznej obecnosci ustugodawcy i nie towarzyszy im przeptyw

$srodkéw materialnych.®

Tabela 9. Ustugi bankowosci internetowej Ukrainskich bankéw komercyjnych

Nazwa banku | System bankowos$ci | Mozliwosci
internetowej

PrivatBank Privat24 przegladanie wyciagéw z konta; rejestracja depozytu;
wymiana walut; wszelkie rodzaje ptatnosci; uzupetnienie
telefonu komoérkowego, dodatkowe ustugi dotyczace kart
platniczych

Ukreximbank | Portal finansowy przegladanie wyciaggéw z konta; wszelkie rodzaje
ptatnosci

UkrSibbank Zarzadzanie kontem | przegladanie wyciggow z konta; wszelkie rodzaje
ptatnosci

Ukrsotsbank Przeglad bankowosci | wyciagi z konta; rejestracja depozytu; wymiana walut;
internetowej wszelkie rodzaje ptatnosci; dotadowanie telefonu
komorkowego

Prominvestban | PIB-ONLINE przegladanie wyciggoéow z konta; wymiana walut
k

Alpha Bank Mu Alfa-Bank przegladanie wyciggéw z konta; wszelkie rodzaje
ptatnosci; dotadowanie telefonu komérkowego

Bank OTP OTPdirect przegladanie wyciaggdw =z konta; wszelkie rodzaje
ptatnosci; uzupehnienie i wycofanie konta
oszczednos$ciowego

Oschadbank Oszczednosci 24/7 przelewy kartowe; karta wirtualna, platno§¢ na
zamoOwienie; otwieranie depozytow online; splata
pozyczki; skanowanie numeru karty za pomocg aparatu w
smartfonie podczas rejestracji 1 wykonywania przelewoéw
w systemie; przelew miedzy kartami Sberbank wedlug
numeru telefonu; logowanie odcisku palca; ponowne
wydanie kart platniczych; sptata pozyczek, uzupekienie
depozytoéw, przeglad wyciggdbw

Zrédto: Nowosci na rynku ushug bankowych [Zasob elektroniczny]. - Tryb dostepu: http://tristar.com.ua/[dostep:
12.07.2020]

%5 QgienkoV. 1., LunyakovO. V., LisnyakO. Yu. Bankowo$¢ internetowa jako obiecujacy kierunek rozwoju rynku ustug
finansowych: http://www.economy.nayka.com.ua/?0p=1&z=1217[dostep: 12.07.2020]
54



Nalezy zauwazy¢, ze pomimo faktu, ze detaliczna bankowos¢ jest najbardziej dynamicznym
elementem dziatalno$ci bankowej, dzi$ ekonomisci identyfikujg szereg czynnikow, ktore utrudniajg
jej rozwoj, w szczegdlnosci:

1) niestabilnos$¢ finansowa 1 polityczna;

2) nizszy standard zycia, rosngca inflacja;

3) niestabilno$¢ kursu walutowego;

4) stabo rozwinigta infrastruktura rynku kredytowego.

Ogodlnie Ukrainski rynek bankowy mozna okresli¢ jako rozwijajacy si¢. Zestaw wskaznikow
ilosciowych i jakosciowych jego rozwoju pozwala wycigga¢ wnioski na temat perspektyw dalszego
rozwoju, ale wszystko to dotyczy $redniego okresu.

Tak wiec dzi§ banki muszg aktywnie konkurowa¢ w obszarze handlu detalicznego, ich
konkurencyjnos¢ jest determinowana przez istniejaca markg, obecno$¢ na rynku, promocje,
organizacj¢ sprzedazy i ushug, polityke taryfowa. Bankowos$¢ detaliczna powinna by¢ aktywnie
rozwijana w kierunku zachowania depozytdw na obecnym poziomie, zwigkszania bazy zasobow
poprzez przycigganie depozytdéw gospodarstw domowych, zwigkszanie niezabezpieczonych i
krotkoterminowych pozyczek, zwigkszanie dochoddéw z prowizji poprzez zwigkszanie liczby
przelewow, ushug komunalnych, kart ptatniczych oraz poprzez rozwdj alternatywnych kanalow oraz

bank-klient, terminale samoobstugowe, sieci bankomatow itp.56

2.2. Innowacyjne technologie sprzedazy produktow bankowych

Obecny stan rynku ustug bankowych Ukrainy potwierdza obecne tendencje ciagglego
zaostrzania konkurencji dla istniejacych i1 potencjalnych klientow banku. Wykorzystanie przez banki
technologii marketingowych rozszerza si¢ 1 w tym aspekcie szczegodlnie pilnym zadaniem jest
identyfikacja skutecznych kanatéw promocji produktow bankowych na rynku ustug bankowych w
celu zapewnienia przewagi konkurencyjnej i rozwoju dziatalnosci bankowe;j.

Biorgc pod uwage niski poziom wyptacalnosci ludnosci przed, bankami komercyjnymi jest
jeszcze jedno zadanie-poszukiwanie nowych metod obstugi bankowej klientow, co obnizy koszty
operacyjne i maksymalnie zaspokoi potrzeby klientow.

Optymalizacja sposobow promowania produktow bankowych, w poréwnaniu z istniejgcymi,
ma na celu ustanowienie dwukierunkowej komunikacji w systemie "bank-client", przydziat najmnie;j

kosztownych kanatow promocji. W zwigzku z tym skuteczna relacja banku z klientami jest

% QgienkoV. I., Lunyakov O. V., Lisnyak. Y. Bankowo$¢ internetowa jako obiecujgcy kierunek rozwoju rynku ushug
finansowych 2016: http://www.economy.nayka.com.ua/?0p=1&z=1217 [dostep: 12.07.2020]
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zapewniona poprzez wykorzystanie szerokiej gamy kanatéw dystrybucji produktéw bankowych,
ktore zapewniaja skuteczng relacje¢ banku z klientami. Charakterystyczng cechg kanatéw sprzedazy
jest koszt produktu bankowego, ktory moze si¢ rozni¢ dziesieciokrotnie w zalezno$ci od wybranego
kanalu dostawy danego produktu lub ustugi. W czasach kryzysu finansowego banki korzystaty
glownie z tradycyjnych kanatow sprzedazy produktéw bankowych za posrednictwem oddziatéw.
Dzisiaj, na etapie przywracania wskaznikow dziatalnosci bankow do ich wartosci przed kryzysem,
sektor bankowy wykorzystuje najtansze, aby osiggna¢ taki cel systemu. Zyskuja na znaczeniu
alternatywne kanatly sprzedazy standardowych ustug i produktow, ktore majg innowacyjne tresci i s
z natury elektroniczng ustuga zdalna.

Na przyktad system bankowosci internetowej staje si¢ coraz bardziej popularny i odbywa si¢
za posrednictwem: telefonu — telebanking; komputer osobistego — e-banking; Internetu — bankowos¢
internetowa; urzadzenia przeno$ne - bankowos$¢ mobilna. Oprocz wymienionych, istnieja ushugi
oparte na systemie zdalnego dostgpu: bankowo$¢ wideo ( video-banking) - odbieranie ustug
bankowych za pomocg kontaktu wideo z pracownikami banku; cyfrowa bankowo$¢ telewizyjna
(DVT-banking) - zapewnienie zdalnego dostepu do transakcji bankowych z telewizora. °7

Do alternatywnych kanatéw sprzedazy produktéw bankowych nalezy rowniez przypisaé
wszystkie partnerstwa z deweloperami, posrednikami w obrocie nieruchomos$ciami, dealerami
samochodowymi i innymi brokerami. To wtasnie takie relacje naprawde pozwalaja na zwigkszenie

portfeli kredytowych, zasobow i klientow, a to dla bankow — lest gtownym zadaniem.

Tabela 10. Funkcje alternatywnych kanaléw sprzedazy standardowych ustug i produktow

bankowych

Kanal sprzedazy Funkcje sprzedazy

Klient-bank Klient otrzymuje ustugi bankowe poprzez bezposrednie potaczenie swojego
komputera osobistego z serwerem bankowym za po$rednictwem modemu

Bankowos¢ Przeprowadzania transakcji bankowych i wymiany informacji przez Internet

internetowa

Bankomat Dokonywanie rozliczen 1 transakcji gotowkowych za pomoca kart platniczych
odbywa si¢ za posrednictwem automatycznych urzadzen

Centra Autonomiczne urzadzenia zainstalowane w oddziatach Banku, supermarketach,

samoobstugowe | dworcach kolejowych itp

Telewizja Systemy dwukierunkowej komunikacji z mozliwoscig komunikacji wizualnej i

interaktywna audio klienta z bankierem (w oddziale banku lub za posrednictwem telewizji za
pomocg telefonu)

Centrum Systemy urzadzen do automatycznego lub pétautomatycznego taczenia

kontaktu klienta ze specjalistami banku

Komoérka Przeprowadzanie transakcji 1 uzyskiwanie informacji przez wtasciciela konta za
pomocy satelity, komorki i telefonu komérkowego

57 Oszust O. innowacyjne produkty i technologie na rynku ustug bankowych / O. Oszust / / rynek finansowy Ukrainy. —
2011.-No 12.-S.7-8.
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Outsourcing Pozyskiwanie dodatkowych agentéw od firm partnerskich w celu sprzedazy
produktow i ustug bankowych

Zrodto: Gotgb VF zarzadzanie kanatami dystrybucji produktéw bankowych na rynku detalicznym: autoref. dis. na nauke.
stopnia cand. EKON. Bibliografia08.00.08 / W. F. Golub; Narodowy Uniwersytet Panstwowej Stuzby Podatkowej
Ukrainy-K., 2008. —s. 21[dostep: 15.07.2020]

Bodzcem do aktywnego korzystania z alternatywnych kanatow sprzedazy byl szybki rozwoj
innowacji naukowych, Internetu i ogolnego poziomu edukacji finansowej ludno$ci Ukrainy. Do tej
pory w praktyce bankéw komercyjnych stosuje si¢ nastepujace technologie sprzedazy:

1. Oferta pakietowa ustug-organizacja sprzedazy klientowi duzego zestawu ustug w postaci
pakietu lub tancucha sprzedazy krzyzowe;;

2. Cross-selling-mozliwo$¢ sprzedazy klientowi dodatkowego produktu lub ustugi bankowej;

3. Programy wspolpracy-wspolne umieszczenie na produktach znakoéw towarowych, logo i
promocja marek partneréw, co pozwala na realizacje¢ korzysci partnerstwa: zapewnic¢ klientom
dodatkowe korzysci i komfort ich zakupu, a partnerom wspolpracy - zblizy¢ si¢ do klienta,
zwigkszy¢ baze klientow, wielkos$¢ sprzedazy, zmniejszajac koszty rozwoju sieci.

Jednym z glownych kierunkéw rozwoju kanatéw sprzedazy jest aktywne wprowadzenie
bankowosci internetowej. Wynika to przede wszystkim z potrzeb klientéw, poniewaz wigkszos¢
ustlug bankowych jest dla klientow czasochtonna, w tym comiesi¢czne sptaty kredytu, ustugi
komunalne, przekazy pieni¢zne itp., prawie nigdy nie sg uzywane przez klientow zdalnie. Dlatego
wykorzystanie tego kanatu sprzedazy jest niezbedne do aktywnego rozwoju banku w warunkach
silnej konkurencji. Kolejnym priorytetowym obszarem marketingu sprzedazy jest ustanowienie
contact center (rysunek 16).
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Rysunek 16. Dystrybucja pracy contact center

Centrum kontaktu

l
I I

Doradzanie klientom Sprzedaz produktdow bankowych

Sprzedaz dodatkowyech ustug, ktére
jui zawierajg dowolny produkt

I Przycigganie nowych klientdw I

Zrédto: Belikov O. Outsourcing jako delegowanie funkcji zarzadzania / Oleg Belikov / / dziennik prawny. - 2007. - Ne7.:
http://www.justinian.com.ua/article.php?id=2735[dostep: 16.07.2020]

Na tym etapie rozwoju ukrainskich bankow centra kontaktowe zajmuja si¢ glownie
doradztwem dla klientow, prawie bez korzystania z okazji do przyciagni¢cia nowych klientow.

Dla odpowiednio przedstawionych w tabeli.9 kanatow sprzedazy, mozena zidentyfikowac 3
segmenty bazy klientow w celu pozyskania nowych klientow i efektywnej sprzedazy produktow
bankowych (Tabela 11).

Kolejnym rozwijajacym si¢ kanatem sprzedazy jest outsourcing. Pierwszy program, w ramach
ktorego organizacja faktycznie sprzedaje produkty na kredyt bankom, obejmuje wspotprace z
dealerami samochodowymi, deweloperami i innymi dealerami. Biorac pod uwagg fakt, Ze prawie
70% calej sprzedazy samochodéw na Ukrainie odbywa si¢ dzigki funduszom kredytowym, dealerzy
samochoddw niezaleznie konsultujg si¢ 1 zbierajg wstepny pakiet dokumentéw do decyzji banku. Z
kolei bank nie spgdza czasu na tej pracy, co pomaga zwigkszy¢ efektywnos$¢ wtasnych pracownikoéw

i oddziatow, prowadzac jedynie operacje kredytowe.

Tabela 11. Charakterystyka segmentow bazy klientéw bankéw

Rodzaj Opis Kluczowe metody Kanaty sprzedazy
segmentu sprzedazy
Pracownicy Pracownicy 1. Prezentacje. 1. Bankowo$¢
strategicznych | przedsiebiorstw 2. Biura mobilne. internetowa.
przedsiebiorstw | realizujacych projekt | 3. Masowe zaangazowanie | 2. Oddziat banku.
wynagrodzen w w ustugi. 3. Centrum kontaktowe.
banku. 4. Komunikacja 4. ATM.
telefoniczna. 5. Centra samoobstugowe
Pracownicy Pracownicy 1. Prezentacje. 1. Bankowo$¢
firm przedsiebiorstw, 2. Komunikacja internetowa.
partnerskich ktorzy zezwalali telefoniczna. 2. Oddziat banku.
bankowi na sprzedaz | 3. Biura mobilne. 3. Centrum kontaktowe.
produktow 4. ATM.
bankowych zespotu
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w celu formutowania 5. Centra
propozycji samoobstugowe.
pracownikom itp.
,Klienci z Klient nie jest 1. Sprzedaz zewngtrzna za | 1. Oddzial banku.
ulicy” zaangazowany z posrednictwem partnerow. | 2. Bankowos¢
kanatu 2. Sprzedaz bankow internetowa.
korporacyjnego. krajowych. 3. Centrum kontaktowe.
3. Sprzedaz za 4. Outsourcing.
posrednictwem IT i
telefonii.

Zrodto:Belikov O. Outsourcing jako delegowanie funkcji zarzadzania / Oleg Belikov / / dziennik prawny. - 2007. - Ne7.:
http://www.justinian.com.ua/article.php?id=2735[dostep: 16.07.2020]

Z reguly towarzystwo ubezpieczeniowe réwniez uczestniczy w takim programie. Podobne
stosunki umowne moga prowadzi¢ do obnizenia stop procentowych, ale przewiduja prowizje dla
pracownikow niebankowych.

W ostatnich latach jednym z najbardziej obiecujacych obszaréw rozwoju bankowych
systemOw dostarczania sg automatyczne kasy fiskalne, ktorych liczba na §wiecie rosnie niezwykle
szybko.

Wykorzystaniu automatycznych kas fiskalnych moga towarzyszy¢ rézne operacje zwigzane z
wycofywaniem gotowki z rachunkow biezacych i depozytow, otrzymywaniem raportéw o saldach i
przeptywach niepieni¢znych itp.

Finansowe ,,supermarkety” znajduja znaczace wsparcie ze strony konsumentow, poniewaz
oprécz ustug bankowych oferuja szereg innych ustug finansowych. Jednak nie wszystkie banki
korzystajg z tego systemu sprzedazy, poniewaz jego dzialanie wigze si¢ ze znacznymi kosztami
biezacymi.®

Karty plastikowe, terminale znajdujace si¢ w roznych centrach handlowych, gtéwny komputer
zapewniaja funkcjonowanie EFTPOS (elektronicznego transferu srodkéw w punkcie sprzedazy) -
systemu platnosci elektronicznych w punkcie sprzedazy. Elektroniczny system ptatno$ci umozliwia
wprowadzanie informacji o transakcjach do komputera wystawcy karty plastikowej bezposrednio z
punktu sprzedazy.

Systemy dostarczania oparte na kartach plastikowych sg bardzo zr6znicowane i majg wiele
opcji wdrazania. Karty plastikowe sg podstawg zdecydowanej wiekszo$ci nowoczesnych systemow
bankowych, a liczba transakcji przeprowadzanych z ich pomocg stale rosnie. Najbardziej
obiecujacym obszarem rozwoju systemOw opartych na kartach jest uzycie kart pamigci (kart

inteligentnych).

%8 Belikov O. Outsourcing jako delegowanie funkcji zarzadzania / Oleg Belikov / / dziennik prawny. - 2007. - Ne7.:
http://www.justinian.com.ua/article.php?id=2735[dostep: 17.07.2020]
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Jednym z kierunkow rozwoju systeméw dostarczania ustug finansowych na rynek
korporacyjny byto wprowadzenie ,,inteligentnych” terminali zapewniajacych komunikacj¢ miedzy
bankiem a klientem hurtowym. Za pomocg tej komunikacji komputerowej klient moze dokonywacé
przelewow lub transakcji akredytywami, a takze otrzymywac od banku roznorodne informacje.

Innym obszarem outsourcingu, ktory aktywnie si¢ rozwija, jest system bankowosci domowej,
ktory oprocz ustug wylacznie bankowych (transakcje z odpisem kwot z jednego rachunku i
kredytowaniem na drugim, uzyskiwanie pozyczek, ptacenie rachunkéw, uzyskiwanie informacji o
rachunku) , oferuje ustugi maklerskie i ubezpieczeniowe, transakcje zabezpieczen itp.>°

Dzi$ mozemy wyrdzni¢ 3 poziomy rozwoju ustug internetowych w bankach komercyjnych

(rysunek 17) w zaleznosci od mozliwosci §wiadczenia ustug bankowosci elektroniczne;.

Rysunek 17. Poziomy rozwoju ustlug internetowych w bankach komercyjnych

Poziomy rozwoju ustug
internetowych w
bankach komercyjnych

Poziom 1 Poziom 2 Poziom 3
Wdrozone indywidualne Wdrozono ot . :
) . glowne Wdrozone transakcje bez
funzﬁ?peo{(r%%;gegitgggfen'e mozliwo$ci uzyskiwania platnoéci, ktore tradycyjnie
informacji i dokonywania obejmowaly wizyte w banku:
. pfodstawqwe .po%trze.by transakcji platniczych: otwieranie depozytow,
in Olil(‘Ill_aCYJ,ne E)P itmcze przegladaj saldo, przegladaj ubieganie si¢ 0 pozyczki itp.
lentow bankuy historie ostatnich transakcji z
mozliwoscig wyszukiwania
wedhug daty / miejsca

docelowego, ptacenia za
subskrypcje, zakupu waluty,
budzetu i ptatnosci
podatkowych, przelewow do
0s0b fizycznych i prawnych
w banku i poza nim w
losowych szczegotach i
wedhug numeru karty
bankowej.

Zrodho: Wielokanatowe wyzwanie bankowe: http:/banknxt.com/603/the-multi-channel-banking-challenge/[dostep:
17.07.2020]

Zdalna obsluga klienta jest zatem niezbednym warunkiem konkurencyjnosci banku,

szczegolnie na rynku detalicznym. Ze wzgledu na redukcj¢ kosztow personelu, wyposazenia miejsca

% Rut 1., Jegorowa E. Stefaniszyn S. Outsourcing - lekarstwo na kryzys? // Delopress (stacja kolejowa) - 2009. - Ne3
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pracy i utrzymania biura, koszty produktow bankowych sa zmniejszone, a jako$¢ ustug poprawiona.

Na tabeli 12 pokazuje rozne technologiczne wersje komunikacji klienta z bankiem.

Tabela 12. Dostep do operacji bankowych za pomoca urzadzen i punktéw dostepowych

Dziatania klienta Smartfon | Komputer | Centrum telefoniczne | Oddziat banku
Analiza ustug bankowych + + - -
Wybdr produktu - + - -
Potwierdzenie ptatnosci - + + -
Otrzymywanie pomocy - + + +
Podpisanie umowy - - - n
Kontrola stanu - + - -

Zrédto: Wielokanalowe wyzwanie bankowe: http:/banknxt.com/603/the-multi-channel-banking-challenge/[dostep:
17.07.2020]

Dane dotyczace wprowadzenia bankowosci internetowej przez banki ukrainskie w grupach

pokazano na rys. 18.

Rysunek 18. Poziom wdrozenia bankowos$ci internetowej przez banki na Ukrainie, od 1 stycznia

2019r.
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Zrodlo:  Wskazniki  systemu  bankowego:  https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i
d=34798593 [dostep: 20.07.2020]

Réznorodno$¢ bankowosci internetowej, ktdra jest coraz czesciej stosowana, to bankowos¢
mobilna (bankowo$¢ GSM), tj. sprzedaz produktow i ustug bankowych za pomoca telefonu
komorkowego, smartfona, komunikatora 1 innych. Ta usluga pozwala uzyska¢ informacje

referencyjne na temat kont klientow i zapewnia ograniczone zarzgdzanie kontem klienta.
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Na dzien 1 stycznia 2019 r. tylko 13 z 86 bankéw na Ukrainie oferowalo swoim klientom
aplikacje mobilne, za pomocg ktérych moga zarzadza¢ kontami, dokonywaé ptatnosci, zarzadzac

depozytami, ptaci¢ za media itp. (Rysunek 19).

Rysunek 19. Poziom wdrozenia bankowosci mobilnej przez banki na Ukrainie, na dzien
01.01.2019 r.
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Zrédto: opracowano na podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy Wskazniki systemu bankowego:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593[dostep: 20.07.2020]

Na tych etapach nalezy pamictaé, ze zakres ustug bankowych $§wiadczonych osobom
fizycznym stale si¢ poszerza. Pozwala to bankom przej$¢ od oferowania kilku standardowych,
niepowigzanych ustlug do tworzenia indywidualnych ,,pakietow” najlepiej spetniajacych potrzeby
klientow.

Dlatego sie¢ kanatow sprzedazy detalicznej ustug bankowych musi byé zgodna z
roznorodnoscig rynku 1 stale si¢ powigkszac¢. Bardzo wazne jest, aby banki zapewnialy zintegrowang
interakcje we wszystkich kanatach: od oddziatow po sieci, telefony komodrkowe, a nawet sieci
spotecznos$ciowe. Klienci powinni mie¢ mozliwo$¢ otrzymania pomocy lub porady na temat
konkretnego produktu lub ustugi bankowej za posrednictwem dowolnego z istniejacych kanatow.

Zatem zastosowanie w swoich dzialaniach podej$cia zorientowanego na klienta pozwoli
bankom komercyjnym rozszerzy¢ ich zakres (zakres $wiadczonych ustug) i rozwingé¢ kanaly

sprzedazy. Zwigkszy to optacalno$¢ bankowosci detalicznej, obnizy koszty i utrzyma lojalnosé¢
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klientow, ulatwi zarzadzanie ryzykiem kredytowym, pobudzi rozwdj zdalnej bankowosci, co z kolei

rozwigze problem optymalizacji polityki personalnej instytucji bankowych®

2.3. Metody i mechanizmy minimalizacji ryzyka sprzedazy detalicznej w

sektorze bankowym

W konteks$cie globalizacji rynkéw finansowych banki przeszty na migdzynarodowe standardy
zarzadzania, co przyczynito si¢ do zwickszenia efektywnos$ci ich dziatania 1 konkurencyjnosci na
rynku bankowym.

O efektywnosci banku decyduja nastepujace warunki:

1) ustugi bankowe $wiadczone na rzecz osob fizycznych i prawnych musza by¢ kompleksowe;

2) tworzenie 1 korzystanie z ustug bankowych powinno opiera¢ si¢ na wykorzystaniu
innowacyjnych podejsc¢ i technologii informacyjnej.

Istotnym warunkiem poprawy efektywnosci bankow w kontekscie obstugi bankowej jest
indywidualne podejscie do klienta, zapewniajace szeroka game¢ produktow bankowych, oparte na:

1) osobistej obstudze klienta (osobisty menedzer);

2) elastycznej polityce taryfowej;

3) obstudze klienta wedtug indywidualnych schematow.

Indywidualne podejs$cie przyczynia si¢ do wysokiej jakosci produktow bankowych, ich
stalego monitorowania, podnoszenia poziomu obstugi poprzez optymalizacje procedur bankowych i
podnoszenie kultury obstugi, systematycznego rozwoju nowych ustug bankowych pod potrzeby
klientow.®!

Wsrod ryzyk bankowosci detalicznej duzy udziat maja ryzyka finansowe, tj. pojawienie si¢
takich zmian warto$ci wierzytelnosci 1 zobowiazan banku, w wyniku ktoérych zwrot z inwestycji
detalicznej bedzie rozny od oczekiwanego. Ryzyka finansowe w handlu detalicznym to nie tylko
negatywne konsekwencje zwigzane ze zwigkszonym ryzykiem (spadkiem), w ktorym uzyskiwane
przez banki dochody sa nizsze od oczekiwanych, ale takze korzystne, w ktorym uzyskiwany dochdd
bedzie wyzszy od oczekiwanego ze wzgledu na minimalizacj¢ ryzyka wzrostu (ryzyko wzrostu).

Zarzadzanie ryzykiem w bankowos$ci detalicznej koncentruje si¢ glownie na zarzadzaniu

ryzykiem kredytowym i operacyjnym. Aby ocenic te ryzyka, banki wdrazaja systemy wskaznikow,

80 Wskazniki systemu bankowego: https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593
[dostep: 20.07.2020]
81'W celu poprawy efektywnosci funkcjonowania bankéw w oparciu o wykorzystanie innowacyjnych technologii
bankowych i rozwdj nowych produktow i ustug bankowych [tekst] / w. w Bialej stopce. Danyluk / / rynek papieréw
warto$ciowych Ukrainy. - Kijow, 2013. — Ne 3-4. - S. 57-66
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ktore okreslaja prawdopodobienstwo i skale niewyptacalno$ci, automatyzuja procesy decyzyjne w
celu minimalizacji kosztow 1 wptywu na ludzi, ulepszaja systemy informatyczne w celu uzyskania
bardziej odpowiednich informacji przy udzielaniu kredytow rozliczeniowych.

W bankowosci ogolnie, a w szczegdlnosci w bankowosci detalicznej, najczesciej wystepuje
ryzyko kredytowe. Bank moze z niej zrezygnowac, przerywajac kredytowanie, ale tym samym musi
odmowic osiagnigcia zysku.

Proces zarzadzania ryzykiem kredytowym przebiega w kilku etapach (w zaleznosci od
wielkosci banku, jego struktury organizacyjnej, specjalizacji), a mianowicie:

1) identyfikacja ryzyka kredytowego, jego ocena;

2) jakosciowa ocena ryzyka (ocena zdolnosci kredytowej pozyczkobiorcy);

3) probabilistyczna (prawdopodobienstwo niewykonania zobowigzania) ocena ryzyka;

4) Analiza VaR portfela kredytowego;

5) wptyw na ryzyko poprzez samokontrolg lub przeniesienie ryzyka na osobe trzecia;

6) monitorowanie ryzyka.®?

Szczegdlng uwage nalezy zwrdci¢ na stosunek maksymalnej kwoty ryzyka kredytowego dla
transakcji z podmiotami powigzanymi. Przy optymalnej wartosci wskaznika nie wigkszej niz 25%,
wskaznik maksymalnej wysokos$ci ryzyka kredytowego dla transakceji z podmiotami powigzanymi w
2015 roku wyniost 31,19%, co wskazuje na wzrost ryzyka kredytowego w systemie bankowym
Ukrainy dla tego typu transakcji.

Zarzadzanie ryzykiem kredytowym banku odbywa si¢ na dwoch poziomach w zaleznosci od
przyczyn jego wystapienia:

1) na poziomie kazdego pojedynczego kredytu;

2) na poziomie portfela kredytowego ogodlnie.

Metody zarzadzania ryzykiem kredytowym dziela si¢ na dwie grupy:

1) metody zarzadzania ryzykiem kredytowym na poziomie odrebnej pozyczki;

2) metody zarzadzania ryzykiem kredytowym na poziomie portfela kredytowego bankoéw
(dywersyfikacja, ograniczanie, tworzenie rezerw).

Spadajace obroty i produkcja gtownych branz, spadajace dochody realne przy wysokiej
dewaluacji waluty krajowej oraz inne zmiany w gospodarce doprowadzity do trudnosci w obstudze
kredytobiorcow, co negatywnie wptyneto na ptynnos¢ i kapitalizacje instytucji bankowych. Czynniki
te doprowadzity do niezdolnosci wielu kredytobiorcoOw do terminowego wywigzywania si¢ ze swoich

zobowigzan, co wpltyne¢to na wzrost ztych dlugdéw na Ukrainie w latach 2015-2018 (rysunek 20).

82 Gierasimienko R. Problematyczne pozyczki i ich udziaty w portfelu kredytowym banku / Gerasimenko, N. Degtyareva
/1 Herald Narodowego Banku Ukrainy. — 2012. — Ne 4. - S. 40-46.
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Rysunek 20. Dynamika zadluzenia przeterminowanego z tytulu kredytow w latach 2009-2017
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Zrédto: opracowano na podstawie danych statystycznych Narodowego Banku Ukrainy Wskazniki systemu bankowego:
https://bank.gov.ua/control/uk/publish/article?art_id=34661442&cat_i d=34798593 [dostep: 25.07.2020].

Jak wida¢ na rysunku 20, wzrost zadtuzenia problemowego podlegat gwattownym wahaniom
w latach 20112012 i od poczatku 2016 r.

W 2011 r. zadluzenie przeterminowane podwoilo si¢ 1 osiaggneto 18,2 mld UAH, a w 2012 r.
wzrosto 0 289% do 70,2 mld UAH. Do 2017 roku zmieniata si¢ wysoko$¢ dtugu problemowego, ale
zmiany te byly nieznaczne.

Szybki wzrost udziatu ztych dtugéow w portfelu kredytowym banku w 2017 r. wynikat z duzej
niestabilno$ci gospodarczej 1 politycznej, w tym z dewaluacji waluty krajowej, co znaczaco wptyneto
na wyptacalno$¢ kredytobiorcoéw banku.

Wielkos¢ dlugdéw problemowych na 01.01.2017 r. w porownaniu do 2016 r. wzrosta o prawie
200% 1 wyniosta 135,9 mld UAH. W ciagu roku od 1 stycznia 2018 r. zadluzenie problemowe
wzrosto do 213,3 mld UAH.

Poniewaz wyptacalno$¢ bankow zalezy od jako$ci aktywow, z ktorych znaczna czg¢§¢ ma
problemy w wielu bankach, istnieje potrzeba systematycznego rozwigzywania ich jakosci, w
szczegolnosci dotyczy to przede wszystkim znacznego udziatu zadluzenia przeterminowanego, co
inicjuje proces zwigkszania rezerw na ryzyko kredytowe.

Dlatego poprawa jakosci 1 efektywnosci zarzadzania ryzykiem kredytowym bankéw wymaga
stworzenia zestawu skutecznych narz¢dzi. Mechanizm zarzadzania ryzykiem kredytowym polega na
opracowaniu 1 wdrozeniu polityki kredytowej, okresleniu podstawowych parametrow portfela

kredytowego i jego zarzadzaniu, a takze zarzadzaniu procedurg kredytows.
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Tym samym do najbardziej efektywnych bankowych ustug detalicznych na Ukrainie naleza:
mobilne akwizycje (spelnienie wymogu instalacji terminali ptatniczych w punktach detalicznych);
obstuga platnosci dla dzieci (edukacja wihasnych klientow banku); e-portfele oparte na danych
biometrycznych itp.

Czynniki hamujace rozwdj detalicznej bankowosci na Ukrainie to: niestabilno$¢ finansowa i
polityczna; niski poziom zaufania do systemu bankowego; nizszy standard zycia; rosnaca inflacja;
niestabilno$¢ kursu walutowego; brak zasobow informacyjnych, stabo rozwinigta infrastruktura
rynku kredytowego; niedoskonato$¢ ram prawnych; niski poziom wiedzy finansowej ludnosci.

Wsrdd ryzyk detalicznych duzy udzial maja ryzyka finansowe, do ktérych naleza nie tylko
negatywne konsekwencje zwigzane ze zwigkszonym ryzykiem (spadkiem), w ktérym uzyskiwane
przez banki dochody sg nizsze od oczekiwanych, ale takze korzystne, w ktorych uzyskiwany dochod
bedzie wyzszy od oczekiwanego dzigki minimalizacji ryzyka (ryzyko wzrostu). Zarzadzanie
ryzykiem w bankowosci detalicznej koncentruje si¢ gldwnie na zarzadzaniu ryzykiem kredytowym i
operacyjnym. Aby oceni¢ te ryzyka, banki wdrazaja systemy wskaznikow, ktore okreslaja
prawdopodobienstwo 1 skale niewyptacalno$ci, automatyzuja procesy decyzyjne w celu
minimalizacji kosztow 1 wptywu na ludzi, ulepszajg systemy informatyczne, aby uzyskiwac bardziej

istotne informacje podczas udzielania kredytow rozliczeniowych.%

83 Szeludko W. M. Rynek finansow: http://webcache.googleusercontent.com [dostep: 25.07.2020].
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Rozdzial 3. Innowacyjne mechanizmy sprzedazy detalicznej w sektorze

bankowym w Polsce

3.1. Istota ustug bankowych w Polsce i ich rodzaje

Dziatalno$¢ kredytowa bankoéw komercyjnych polega na przeprowadzeniu szeregu dziatan
zwigzanych z udzielaniem i sptatg pozyczek bankowych. Ta dziatalno$¢ kredytowa musi spetniaé
okreslone wymagania i warunki, prowadzone zgodnie z zasadami pilnos$ci, charakteru docelowego,
bezpieczenstwa i ptatnosci kredytu. Prowadzac dziatalno§¢ bankowa, nalezy przekona¢ klientéw o
zaufaniu w wykonywaniu uslug banku i mie¢ zaufanie do banku jako instytucji. Ustugi $wiadczone
przez banki sg niematerialne i niejednorodne. Rodzaje ustug bankowych pokazano na rysunku 21.

Istniejg ustugi aktywne, pasywne i mediacyjne.

Rysunek 21. Rodzaje ustlug bankowych

~N 4 N 4 . N
Ustugi bierne: Ustugi czynne:
-depozyty klientéw -kredyty
-depozyty BANK -pozyczki
miedzybankowe -lokaty
-emisje papieréw migdzybankowe
wartosciowych -zakup papieréw
/ - J - J
p
Ustugi posredniczace:
-ptatnicze, maklerskie

.

Zrodto: opracowanie na podstawie: M.M. Golec, Ustugi bankowe, Wyd. Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan 2011, s. 13.

Wigkszo$¢ polskich bankoéw dziatajacych na rynku ustug detalicznych interpretuje marketing
jako zestaw narzedzi, ktoére moga prowadzi¢ do realizacji celow gospodarczych, w wyniku ktoérych
metody i narzedzia marketingowe sg wykorzystywane u podstaw i nie stanowig spojnej i
wszechstronnej dziatalnoS$ci strategiczne;j.

Istnienie banku zawsze wigzalo si¢ z pieniedzmi. Réwnoczesnie z ewolucja pienigdza
zmieniat si¢ rodzaj i skala dzialalno$ci banku. Na przestrzeni wiekow tworzy si¢ klasyczny bank, a
jego ustugi okreslano mianem tradycyjnego ($wiadczonego przez wiele lat 1 czg¢sto zarezerwowanego

dla wylacznej kompetencji).5

84 M.M. Golec, Ustugi bankowe, Wyd. Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznah 2011, s. 13.
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Termin "Bank" mozna zdefiniowa¢ na wiele sposoboéw. M. Zaleska stwierdza, ze bank jest
rodzajem instytucji finansowej, podmiotem gospodarczym, ktéry przyjmuje i udziela §rodkow. Bank
koncentruje si¢ na osigganiu zyskow, zwiekszaniu jego wartosci i udzialu w rynku. Jego dziatalno$¢
polega na podejmowaniu réznych zagrozen.®

Ustugi finansowe sg oferowane klientom w postaci produktéw bankowych. Produkt bankowy
to kazda usluga $§wiadczona przez bank. Jest to wazna cze$¢ kombinacji marketingowej; Inne
narzedzia koncentrujg si¢ wokot niego. Obecnie ustugi bankowe majg bardzo zréznicowany charakter
1 jednoczesnie petnig wiele funkcji. Warto zwroci¢ uwage na niektore z ich pozioméw (warstw) i
pogrupowac funkcje, ktore sg postrzegane przez klientéw jako konkretne korzysci:

- istota (rdzen) ustugi bankowej-podstawowa ustuga, zawiera znaczne korzysci, na przyktad
depozyt, ktory pozwala zaoszczedzi¢ pienigdze na okreslony cel,

- rzeczywista usluga-podstawowa ustuga z celami i elementami, dostosowuje ja do potrzeb i
oczekiwan klientow, na przyktad tania i dobrze zabezpieczona karta platnicza z prosta
procedurg jej uzywania,

- ustuga poszerzona -dodatkowe korzysci oferowane przez banki wraz z rzeczywistg ustuga, takie
jak ubezpieczenie posiadaczy kart ptatniczych,

- potencjalna usluga - zbiér potencjalnych cech i korzysci, ktore klient moze uzyskaé w
przysztosci, na przyktad oferowanie pozyczek na korzystnych warunkach dla wilasciciela
konta osobistego.%®
Z punktu widzenia marketingu towar jest towarem lub ustugami zdolnymi do zaspokojenia

potrzeb danej osoby. Towar to okreslony zestaw korzysci oferowanych konsumentowi. Z tego
powodu kazdy bank marketingowy stawia klienta w centrum uwagi. ®’Charakterystyczng cecha
produktow bankowych jest to, ze obecnie sg to uslugi podstawowe. Podstawowe funkcje
odzwierciedlajg zwiazek mi¢dzy produktem a celem, takie jak funkcjonalno$¢ i jakos¢ towaru, ktory
jest zbiorem cech okreslajacych zdolnos¢ ustugi do zaspokojenia potrzeb finansowych. Na przyktad
gtowng funkcja pozyczki jest zaspokojenie potrzeb finansowych klienta. Dodatkowe funkcje z kolei
wskazuja na zwigzek miedzy produktem a uzytkownikiem, wygode korzystania z ustugi 1 tym
podobne. Jesli chodzi o depozyty bankowe, chodzi o prosty sposéb dokonywania depozytow, szybki
dostep do informacji, dyskrecje uzytkowania i tym podobne. W przypadku niektorych ustug
dodatkowe funkcje moga mie¢ wigksze znaczenie dla klienta niz elementy funkcji podstawowej,

poniewaz okreslaja sposob korzystania z ustugi.®®

8 M. Zaleska (red.), Bankowo$é¢, Wyd. C.H.Beck, Warszawa 2013, s. 48-49
% W. Grzegorczyk, Marketing bankowy, Wyd. Branta, Warszawa 2006, s. 25.
67 J. Mazur, Zarzadzanie marketingiem ustug, Wyd. Difin, Warszawa 2001, s. 45
88 J. Grzywacz, Marketing w banku, Wyd. Difin, Warszawa 2010, s. 47.
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Nalezy zwroci¢ uwage na fakt, ze polityka produktowa banku odgrywa wazng rolg¢ w rozwoju
instytucji. Sukces w realizacji strategii marketingowe;j zalezy od jakos$ci danej ustugi i skutecznosci
jej wdrozenia 1 obstugi na rynku. Ma to rowniez duzy wptyw na efektywnos$¢ wykorzystania innych

elementéw mieszanki marketingowe;.

3.2. Innowacje a marketing bankowy

Innowacja to termin marketingowy, ktérego podmioty gospodarcze czesto uzywaja do
tworzenia wizerunku nowoczesnej, aktywnej i przysztoéciowej organizacji. ®®*Pojecie innowacji
pochodzi z jezyka tacinskiego i oznacza "aktualizacje" lub " aktualizacje".”°W stowniku wyrazow
obcych mozna znalez¢ definicje, ze jest to wprowadzenie czegos nowego, nowo wprowadzona rzecz,
nowo$¢, reforma. Sprawdzenie, czy dany produkt lub ustuga jest innowacyjna, zalezy od przyjetych
kryteriow 1 percepcji konsumentéw lub personelu. W przypadku bankéw innowacje powinny by¢
porownywane z produktem bankowym. Dlatego nalezy wyrdzni¢ dwie dziedziny innowacji:
produkty i ustugi. Innowacje produktowe obejmowatyby tworzenie nowych produktow bankowych
lub modyfikowanie istniejacych rozwigzan. Innowacje w zakresie ustug beda koncentrowac si¢ na
znalezieniu nowych sposobdw radzenia sobie z produktami bankowymi i1 potacza si¢ z innowacjami
w zakresie kanatow dostepu.

Klasyfikacja innowacji w ustugach przyjeta przez OECD 1 stosowana przez GSU wyrdznia:

— innowacje technologiczne,

— innowacje organizacyjne,

— innowacje marketingowe.”

Zgodnie z klasyfikacja w tabeli 13 Innowacje marketingowe to realizacja nowej koncepcji
marketingowej lub strategii, ktora znacznie r6zni si¢ od metod marketingowych stosowanych
wczesniej w danym przedsigbiorstwie. Innowacje marketingowe obejmuja znaczne zmiany w
towarach, opakowaniach, dystrybucji, promocji, cenie. Celem innowacji marketingowych jest
zaspokojenie potrzeb konsumentéw, nowe pozycjonowanie towaru firmy na rynku lub otwarcie
nowych rynkoéw zbytu. W teorii marketingu pojawiajg si¢ jednoczesnie dwa pojecia, ktore r6znig si¢

pod wieloma wzgledami. Jest to innowacja w marketingu i marketingu innowacji.

8 M. Debniewska (red.), Banki na rynku finansowym, Wyd. Uniwersytetu Warmifisko-Mazurskiego w Olsztynie,
Olsztyn 2010, s. 12.
0 J. Szambelanczyk, M. Lawrynowicz, Innowacyjno$¢ w polskim sektorze bankowym — problem i dylematy, [w:] E.
Balcerowicz (red.), Czy sektor bankowy w Polsce jest innowacyjny, Wyd. CASE, Warszawa 2005, s. 9.
L' W. Kopalinski, Stownik wyrazéw obcych i zwrotdw obcojezycznych, Wyd. PWN, Warszawa 2010.
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Tabela 13. Rodzaje innowacji ustugowych

Rodzaje innowacji uslugowych

Charakterystyka

Innowacje technologiczne
produktowe

Obejmuja wprowadzenie na rynek ustug lepiej dzia-
lajacych., mogacych dostarczyc¢ klientom nowych lub
wigkszych korzysci. Innowacje produktowe nie obej-
muja zmian drugorzednych, rutynowych ulepszen,
zmian, ktore nie zmieniaja funkcji, sposobu uzycia lub
parametrow technicznych ushugi.

Innowacje technologiczne pro-
cesowe

Obejmuja wdrozenie nowych lub znaczaco ulepszo-
nych metod dystrybucji uslug; z dzialaniami tymi
moga sig¢ wigza¢ zmiany w zakresie sprzetu, zasobdow
ludzkich, metod pracy lub kombinacja tych zmian.

Innowacje organizacyjne

Obejmuja dzialania dotyczace organizacji firmy i wspol-
pracy z innymi firmami. Moga wystgpowac w dwoch
formach: innowacje organizacyjne, ktorych celem jest po-
prawa sprawnosci dzialania i wykorzystania istniejacych
zasobow pracy oraz majatku przedsigbiorstwa; innowacje
organizacyjne wywolane innowacjami technicznymi i ak-
tywnie wspoldzialajace z nimi oraz przyczyniajace si¢ do
wzrostu ich efektywnoséci ekonomicznej.

Innowacje marketingowe

Oznaczaja wprowadzenie nowej metody, zawierajacej
znaczace zmiany w ushludze, jej pozycjonowaniu, pro-
mocji oraz strategii cenowej. Innowacje marketingo-
we maja na celu lepsze zaspokojenie potrzeb klientow,
wejscie na nowe rynki, wzrost przychodow firmy.

Zrédto: A. Dabrowska, M. Jaciow, U. Klosiewicz-Gorecka, L. Kuczewska, Dziatalno$é innowacyjna i konkurencyjnosé

przedsigbiorstw ustugowych w Polsce, Wyd. Instytut Badan Rynku Konsumpc;ji i Koniunktur, Warszawa 2016, s. 21.

Innowacje w marketingu to nowe rozwigzania o charakterze reklamowym, badawczym,
negocjacyjnym, spotecznym i psychologicznym. Ich gléwnym celem jest zwigkszenie wplywu
marketingu, aby potencjalni i obecni klienci mogli uzyskaé¢ wigcej informacji na temat nowego

innowacyjnego produkt i ustugi. Innowacje marketingowe, jak wspomniano wcze$niej, to

wprowadzenie nowej metody marketingowej i dotyczy narzedzi kompleksu marketingowego.’?

W analizie innowacyjnosci sektora bankowego, zdaniem J. Szambelanczyka, innowacje sg

klasyfikowane wedtug czterech kryteriow:

— innowacje pierwotne/wtorne,

— innowacje koncepcyjne/technologiczne,

— innowacje efektywne/nieefektywne,

— innowacje zaspokajajgce nowe/stare potrzeby.

Zakres, wielkos$¢ i dynamika dziatalno$ci prowadzonej przez dany bank maja swoje wewnetrzne i

zewnetrzne warunki.”®

2 Oslo Manual, 3rd Edition, Organization for Economic Co-operation and Development, 2005, s. 49
3 J. Szambelanczyk, M. Lawrynowicz, Innowacyjno$¢ w polskim sektorze bankowy, 2009, s. 11.
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3.3. Przyklady wykorzystania innowacyjnych produktow i ustug w instytucjach
bankowych w Polsce

Sektor bankowy w Polsce jest nowoczesny i innowacyjny, a wprowadzone przez niego
rozwiazania inspiruja nawet konkurencyjne banki w Europie i USA.™

Dzi¢ki rosngcemu rozwojowi Internetu znacznie lepiej rozwija si¢ bankowos¢ internetowa, a
dzigki temu banki maja mozliwos$¢ oferowania swoich ustlug w Internecie. Bankowo$¢ elektroniczna
to usluga, ktéra umozliwia klientowi dostep do swojego konta bankowego za posrednictwem
komputera (lub innego urzadzenia elektronicznego) i tacza telekomunikacyjnego. "°Z drugiej strony
bankowos¢ internetowa jest wezszym pojeciem i oznacza zapewnienie klientowi dostepu do konta
bankowego za posrednictwem Internetu. Bankowo$¢ internetowa w Polsce stale si¢ rozwija.
Zwigksza si¢ liczba bankow oferujacych nowe konta, a jednoczesnie zwigksza si¢ liczba klientow
korzystajacych z tego rodzaju ustug. W ostatnich latach nastapit wzrost liczby nowych produktow 1
ushug, szczeg6lnie w bankowosci elektronicznej. W tej chwili Polska jest jednym z wiodacych krajow
Europy, co potwierdza jedna z najbardziej znanych firm badawczych i konsultingowych na §wiecie -
The Forrester Research. ®Badania tej firmy z ostatnich kilku lat pokazuja, ze polskie rozwigzania
wyprzedzaja trendy 1 sg inspiracja dla zagranicznych instytucji bankowych. Status lidera podkreslaja
réwniez zagraniczne media przemystowe, w tym m.in. American Banker.

Z analizy poprzednich lat mozna zauwazy¢ rok 2017 zostal nasycony innowacyjnymi
rozwigzaniami w branzy finansowej. Zasadniczo jest to innowacja w bankowosci elektroniczne;.
Przykladem jest ustuga Money-Send, ktora zapewnia polski startup Fenige. Polega ona na przelewie
pienigdzy z konta jednej karty z logo MasterCard na konto innej karty tej organizacji. Mozna to zrobi¢
za pomocg strony internetowej lub aplikacji uPaid Wallet MasterPass. Na razie rozwigzania, ktore w
pewnym sensie jest zamiennikiem Blik, moga korzysta¢ klienci Alior Banku (w tym byty BPH 1 T-
Mobile Ustugi Bankowe), BZ WBK, mBank, Bank Millennium i inne.”’

Innym przykladem wprowadzenia innowacyjnej ustugi jest mBank, ktéry umozliwia
zatwierdzanie przelewéw dokonywanych w bankowosci internetowej. Jest to mobilna autoryzacja
przelewow powiadomieniami push. Komunikat Push, ktéry zawiera miedzy innymi sekwencyjny
numer przelewu, kwotg i numer konta odbiorcy, pojawi si¢ na wyswietlaczu mobilnym, gdy klient

mBank zamowi przelew ze swojego konta w systemie transakcji internetowych. Informacje, ktore

™ Innowacyjnie jak w Polsce , 2017: https://www.forbes.pl/finanse/nowoczesne-rozwiazania-w-polskiej-
bankowosci/nwhyvyn [dostep: 28.07.2020].
5 A. Dgbrowska, M. Radziukiewicz, D. Szepieniec-Puchalska, A. Szymanska, Konsument na rynku e-handlu ie
bankowosci, Wyd. Instytut Badan Rynku, Konsumpcji i Koniunktur, Warszawa 2011, s. 93.
6 Bankowo$¢, Najnowsze badanie, 2018: https://www.forrester.com/Banking [dostep: 28.07.2020].
7 Strona oficjslna Mastercard:http://www.mastercard.com/sea/consumer/moneysend.html [dostep: 2.08.2020].
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mogg zosta¢ zatwierdzone lub odrzucone po zalogowaniu si¢ do programu, sg aktywne w ciggu pigciu
minut od jego utworzenia.’

Innym przyktadem nowej ustlugi jest mozliwos¢ zakupu ubezpieczenia w bankomacie.
Ubezpieczenie od odpowiedzialnosci za samochod mozna kupi¢ na niektorych urzadzeniach Planet
Cash. Rozwigzaniem jest zastosowanie kodu azteckiego z identyfikatora rejestracyjnego do skanera
w bankomacie. "°Po pewnym czasie automat komunikuje sie z firmg ubezpieczeniowa i odzwierciedla
oferte. Aby wykupi¢ polise ubezpieczenia odpowiedzialnos$ci cywilnej, nalezy wlozy¢ karte do
bankomatu i wybra¢ Platno$¢. Urzadzenie drukuje potwierdzenie zasad. Kupujacy otrzymuje je
réwniez za pomoca wiadomosci SMS. Mozna je rowniez pobraé ze strony internetowej ustugodawcy,
ktéra jest platformg KioskPolis.pl. obecnie tylko zasady komunikacji Benefia sa dostgpne w
bankomatach. W przysztosci oferta powinna zosta¢ rozszerzona o produkty innych firm.

Klienci instytucjonalni Raiffeisen Leasing moga finansowa¢ zakupy sprze¢tu elektronicznego
w wybranych sklepach elektronicznych, wynajmujac je. Opcja dostgpna dla towaréw o wartosci MIN.
2 tys. zt. Po dodaniu towaru do koszyka kupujgcy oblicza czg$¢ leasingows, niezaleznie ustawiajgc
pozadane parametry obliczeniowe. PdzZniej wypelnia uproszczong aplikacje Online, ktora nie
wymaga podpisu wlasnego. Wiasciciel oswiadcza, ze decyzja jest wydawana "natychmiast”, nawet
w ciggu 15 minut od zlozenia wniosku. Jesli przedsigbiorca placi poczatkowa nagrode, Leasing
Raiffeisen natychmiast przetwarza transakcje za pomoca szybkiego transferu. Nastepnie wysyta do
klienta drogg elektroniczng szablon umowy, ktéry mozna podpisa¢ kurierem lub w oddziale.

Innym rodzajem innowacyjnej ustugi jest autoryzacja odciskéw palcoOw podczas transakcji
kartg. Obecnie transakcje kartami online sg potwierdzane w ramach ustugi 3D Secure za pomoca
kodu wystanego przez bank na telefon komoérkowy lub za pomocg kodu PIN aplikacji mobilnej.
Klienci Banku Millennium, ktorzy korzystaja z aplikacji mobilnej na urzadzeniach wyposazonych w
czytniki biometryczne, moga teraz autoryzowaé takie transakcje za pomocg odciskéw palcow.®

Pod koniec 2017 r. Idea Bank zaproponowat nietypowy model leasingu pojazdow, w ktoérym
Klient oprdcz statej niewielkiej optaty miesigcznej ptaci rowniez uzgodniong stawke za przejechane
kilometry. Te ostatnie sa brane pod uwage przez system GPS zainstalowany w wynajetym
samochodzie lub samochodzie rolniczym. &

Badanie przeprowadzone PRNews.pl. pokazuje, ze pod koniec pierwszego kwartatu 2017 r.z
bankowosci mobilnej korzystato 8,2 miliona os6b. To okoto 545 tys. wigcej niz na koniec 2016 .

Klienta bankowosci mobilnej banki uznajg osob¢ wchodzacg na swoje konto za pomocg urzagdzenia

78 Oficjalna strona internetowa Mbank:https://www.mbank.pl [dostep: 2.08.2020].
9 Oficjalna strona internetowa PlanetCash:http://www.planetcash.pl [dostep: 2.08.2020].
8 Alior Bank znaczaco podwyzsza prowizje :http://bank24.blox.pl/2017/01/Najbardziej-innowacyjne-produkty-i-uslugi-
2016-r-1.html [dostep: 2.08.2020].
81 Oficjalna strona internetowa ldeabank:https://www.ideabank.pl/ [dostep: 2.08.2020].
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mobilnego. Sg wigc nie tylko uzytkownikami aplikacji, ale takze osobami, ktére loguja si¢ do
systeméw RWD, zaufanych stron internetowych, a nawet standardowych ustlug bankowosci

internetowej .82

8 Raport PRNews.pl: Rynek bankowoséci internetowej: https://prnews.pl/raport-prnews-pl-rynek-bankowosci-
internetowej-ii-kw-2017-429156 [dostep: 2.08.2020].
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Rozdzial 4. Dalsze kierunki rozwoju innowacyjnych mechanizmow

sprzedazy detalicznej w sektorze bankowym Ukrainy i Polski

4.1. Kierunki rozwoju innowacyjnych mechanizmoéow sprzedazy detalicznej w

sektorze bankowym

W obecnych warunkach zglobalizowanego rozwoju spoteczno-gospodarczego szczegdlnie
wazne jest informatyczne wspomaganie procesu zarzadzania, majace na celu podejmowanie
swiadomych decyzji zarzadczych. Znaczaco nie docenia si¢ sprawnosci bankowos$ci 1 systemu
bankowosci finansowej, braku niezb¢dnych informacji i ich analizy, poniewaz dobrze zorganizowany
system przeptywow informacji odgrywa kluczowa role w efektywnym zarzadzaniu i przyczynia si¢
do realizacji strategicznych celéw instytucji bankowej: pozyskiwania klientow, rozwijania ustug
bankowych a ostatecznie - zwigkszeniu rentownosci.

Bankowy system informacyjny to system dzialajacy w oparciu o komputery i inne $rodki
techniczne, ktoére zapewniajg procesy zbierania, rejestracji, przesytania, przetwarzania,
przechowywania 1 aktualizacji danych w celu rozwigzywania problemow bankowych.

Jednym z takich systemow jest system transferu SWIFT. Utworzona sie¢ zapewnia zardwno
przechowywanie online, jak i przesytanie r6znego rodzaju dokumentéw bankowych migdzy bankami
komercyjnymi przylagczonymi do sieci SWIFT, ale nie zapewnia rozliczen ani innych operacji
przetwarzania komunikatow bankowych. Gltownym celem SWIFT 1 jego glownag funkcja jest
zapewnienie uzytkownikom catodobowego szybkiego przesytania danych bankowych z wysokim
stopniem kontroli danych i ochrony przed nieuprawnionym dostgpem. Dane sa przesytane w sieci
poprzez przetaczanie pakietdw w postaci ustrukturyzowanych komunikatow, z ktorych kazdy jest
przeznaczony do wykonania okre$lonej transakcji finansowej. Dla kazdego podtaczonego wezta
(banku) sie¢ zapewnia indywidualne potwierdzenie odbioru i przetwarzania wiadomosci.

Generalnie system SWIFT to globalna sie¢ oparta na centrach komputerowych polaczonych
roznymi kanatami komunikacyjnymi. Gléwne centra komputerowe znajduja si¢ w Stanach
Zjednoczonych 1 Holandii. Centra te sg podiaczone do regionalnych komputerow-hostow
zainstalowanych w krajach, ktére dolaczyly do spotecznosci SWIFT. Wiadomo$¢ z banku
wysylajacego jest wysylana za pomoca modemu odpowiednimi kanalami (komutowanymi lub
dedykowanymi liniami telefonicznymi) do lokalnego komputera hosta. Bank wysylajacy jest

odpowiedzialny za wystanie wiadomosci do lokalnego komputera hosta. W regionalnym centrum
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systemu SWIFT komunikaty sa sprawdzane pod katem zgodnos$ci ze standardami, gromadzone,
szyfrowane i przesytane zgodnie z przeznaczeniem. Struktura sieci SWIFT ma dwa poziomy.

Na gornym (pierwszym) poziomie znajdujg si¢ dwa Centra Operacyjne (OC), jedno
zlokalizowane w Stanach Zjednoczonych, a drugie w Holandii. Drugi poziom tworzg procesory
regionalne (RP), ktére znajduja si¢ w wiekszosci krajow, ktorych banki sg podtagczone do systemu.
Ukraina jest potaczona z Austing (RP).

Dzi$ spotdzielnia zrzesza ponad 11 000 bankow, instytucji finansowych i korporacji w ponad
200 krajach 1 terytoriach, dzigki czemu jest $wiatowym monopolista w §wiadczeniu elektronicznych
ustug finansowych. Zgodnie z prawem belgijskim spotka jest wlasnoscig i jest kontrolowana przez
jej akcjonariuszy (instytucje finansowe), reprezentujacych okoto 3500 firm z catego $wiata.

Jako strategiczny mi¢dzynarodowy dostawca komunikacji finansowej dla globalnej branzy
finansowej, SWIFT podlega bankom centralnym G-10: Belgii, Kanadzie, Francji, Niemczech,
Wrtoszech, Japonii, Holandii, Wielkiej Brytanii, Stanach Zjednoczonych, Szwajcarii i Szwecji oraz
Europejskiemu Bankowi Centralnemu.®

Wspolczesny rozwdj sektora bankowego jest nierozerwalnie zwigzany z wprowadzeniem 1
udoskonaleniem systemow bankowosci zdalnej. Jesli wczesniej, aby zaja¢ wiodaca pozycje na rynku,
bank musiat rozszerzy¢ sie¢ swoich oddzialow, dzi§ musi zwigkszy¢ liczbe 1 jako$¢ ustug systemu
bankowosci elektroniczne;j.

Coraz wigksza popularno$¢ smartfondéw, jako kanatu dostgpu do Internetu i narzedzia do
dokonywania ptatnosci, predestynuje potrzebg posiadania dostosowanej aplikacji mobilnej dla
Windows, 10S 1 Android, a takze mozliwo$¢ wykorzystania do obliczen smartfonu w obecnosci
modutu NFC. Tak wigc nowoczesny telefon komoérkowy juz dawno przestal by¢ tylko srodkiem
komunikacji, dzi$ jest to Skarbonka r6znych tresci, w tym finansowych, wiec kazdego roku trudniej
jest rozrézni¢ roéznice miedzy rodzajami i liczbg operacji, ktore s dostepne w telefonii komorkowe;j
i webbankingu. 84Popularnym trendem bankowosci internetowe;j jest umozliwienie uzyskania ustug
publicznych bez fizycznego odwiedzania instytucji panstwowych za pomocg BankID, za pomoca
portalu internetowego i swojego banku.

Ale wraz z zaletami bankowo$ci internetowej rosng pewne problemy i wady. Po pierwsze,
bankowos$¢ internetowa przycigga szczegdlng uwage oszustow, poniewaz w przeciwienstwie do
bankowych baz danych, ktore sg trudne do zhakowania, hakowanie dziatajacego komputera klienta
jest rzeczg nieskomplikowang. Wystarczy ukra$¢ pienigdze z wirtualnej karty, co jest znacznie

tatwiejsze niz z prawdziwego konta. Po drugie, mozliwos¢ utraty prywatnosci haslta osobistego

8 Co to jest SWIFT i co si¢ dzieje, gdy go nie ma. UKRINFORM. URL : https://www.ukrinform.ua/rubric-
economy[dostep: 20.08.2020]
8 The best Internet banking — FinAwards 2018. Available at: https://news.finance.ua/ua/news/-/425014/krashhyj-
internet-banking-premiya-finawards-2018[dostep: 20.08.2020]
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podczas korzystania z aplikacji mobilnej poprzez obecno$¢ specjalnych programoéw hakerskich, ktore
zapewniaja odczyt lub sfotografowanie danych w celu dalszego ich wykorzystania do celow
osobistych.%% Ale gtéwnym problemem jest niska znajomo$¢ finanséw konsumentéw ushug
finansowych, naruszenie ich praw zaré6wno przez instytucje bankowa, jak i przez niezrozumienie

zakazu zglaszania informacji o karcie ptatnicze;j.

4.2. Poprawa metodologicznego podejscia do grupowania modeli
biznesowych bankéw w KkontekScie identyfikacji cech innowacyjnych

mechanizmow bankowosci detalicznej

W nowoczesnych warunkach nastgpuje szybki rozwdj technologii informatycznych, ktére
doprowadzily do znaczacych zmian w sektorze bankowym.

W obliczu rygorystycznych wymogow kapitatowych 1 ptynnosci bankow ze strony krajowych
organdOw regulacyjnych z jednej strony oraz niskich stop procentowych i1 tempa wzrostu
gospodarczego z drugiej strony spowodowaty zwigkszong presj¢ na sektor bankowy.

W takich warunkach banki musza szybko dostosowac¢ swoje modele operacyjne do nowych
warunkow funkcjonowania, ale gldéwna przeszkoda na tej drodze sg przestarzate procesy operacyjne
i wymagania regulacyjne.

Tak wigc w dzisiejszych warunkach funkcjonowania banki koncentrujg swoje wysitki na
dwoéch gltownych modelach biznesowych: albo na produkcie bankowym, albo na sposobie jego
sprzedazy. Jednocze$nie wigkszo$¢ bankéw wybiera hybryde z tych dwoch sktadnikéw, w oparciu o
ich mozliwosci w poszczegdlnych produktach, rynkach, segmentach klientow i mozliwosciach
wewngetrznych.

Aby poprawi¢ metodyczne podejscie do identyfikacji modeli biznesowych bankéw w
kontek$cie opracowania zréznicowanych zalecen dotyczacych poprawy efektywnosci kanatow
sprzedazy produktéw bankowych, skorzystamy z samoorganizujacej si¢ karty Kohonena (SOM).

Istniejg dwa kryteria skuteczno$ci klastrowania, za pomoca ktérych oceniamy jako$¢
uzyskanych map: btad kwantyzacji 1 blad topologiczny. Blad kwantyzacji jest srednig odlegloscia
miedzy kazdym wektorem danych wejsciowych 1 jego najlepsza jednostkag mapowania (BMU). Btad
topologiczny jest utamkiem wszystkich wektorow danych wejsciowych, dla ktérych pierwszy i drugi

BMU nie s3 bliskie.

8 Moskaliov A.A., Rudko A.O. (2018) Internet banking yak napriam rozvitku bankivskih posluh [Internet banking as a
direction of development of banking services]. A young scientist, vol. 2, no. 11(2), pp. 1172-1175. Available at:
http://nbuv.gov.ua/UJRN/molv_2018 11%282%29 157 (accessed 15 May 2020) [dostep: 20.08.2020]
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Oprogramowanie, ktorego uzywali§my w pracy, to MATLAB i SOM Toolbox z bezptatnym
dostepem.

Metodologia klastrowania w naszym badaniu sktada si¢ z dwoch gtéwnych blokow:

1) klastrowanie modelu biznesowego (klastrowanie danych);

2) Ocena uzyskanych modeli biznesowych-w celu skonstruowania mapy ryzyka w celu oceny
ryzykownos$ci modeli biznesowych zarowno sektora bankowego, jak i poszczeg6lnych bankdw.

Glownym elementem w modelu biznesowym banku sg Klienci, produkty (ustugi), kanaty
marketingowe, a w rezultacie zyski (skala, niskie koszty, wysokie taryfy). Rysunek 22 przedstawia

uogo6lniony diagram modelu biznesowego.

Rysunek 22. Uogolniony schemat modelu biznesowego banku

Depozyty
detaliczne

Depozyty Inne $rodki
korporacyjne zaradcze

Zasoby

bankowe

Kapitat wiasny +
Kredyty detaliczne diug
podporzadkowany

Zrédto: opracowanie na podstawie: Peltoniemi M. & Vuori EK. Business ecosystem as the new approach to complex
adaptive business environments[R]. Paper presented at Frontier of E-business Research 2004, Tampere, Finland, 2004

Glownymi narzgdziami bankowosci detalicznej w nowoczesnych warunkach sg:

— ustugi 1 rozwigzania dla klientow, ktorzy wczesniej nie otrzymali ustug o odpowiedniej
jakosci 1 odpowiedniej objetosci;

— udzielanie pozyczek/podejmowanie decyzji kredytowych;

— rozwigzania, ktdre banki zintegruja lub wdroza w celu optymalizacji i uproszczenia dziatan
operacyjnych;

— metody nawigzywania kontaktow z potencjalnymi klientami, przyciggania nowych i

zatrzymywania dotychczasowych klientow;
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— narzedzia samoobstugowe;

— niematerialne lub wirtualne kanaty, w tym mobilne; cyfrowe funkcje zarzadzania aktywami
pieni¢znymi i operacjami skarbowymi;

— ekonomiczne 1 uniwersalne procesy sprzedazy produktow w celu poprawy doswiadczenia
klienta;

— crowdfunding;

— rozproszone i zdecentralizowane technologie rejestru, ktore prowadza ewidencje transakcji w
celu poprawy efektywnosci ptatnosci, rozliczen i rozrachunkow, audytu lub zarzadzania
danymi aktywow. Kontrakty wykorzystujace technologi¢ blockchain;

— technologie cloud;

— integracja rachunkéw bankowych z systemami ptatnosci elektronicznych i kryptowalutami.
Kazde z prezentowanych narzedzi pozwala uzyskac szereg zalet w bankowosci, wiec ich

zastosowanie jest do$¢ obiecujace dla dalszego rozwoju innowacyjnych mechanizmow bankowosci
detalicznej.

Aby poprawi¢ efektywnos$¢ funkcjonowania modeli biznesowych uczestnikow rynku
bankowosci detalicznej, nalezy poprawi¢ infrastrukture informacyjng dzigki Szerokiemu
zaangazowaniu IT poprzez:

— dywersyfikacje ustug bankowych 1 ich podejscie do grup docelowych konsumentow;

— mozliwos$¢ zmiany cen oferowanych ustug;

— poprawa zarzadzania i jako$ci personelu zarzadzajacego, a tym samym wizerunku banku;

— zapewnienie zgodno$ci jakos$ci ustlug z miedzynarodowymi standardami (ISO, Unii
Europejskiej, ONZ, SWIFT, Migdzynarodowego Funduszu Walutowego itp);

— wprowadzenie analizy systemowej i prognozowania dziatalnosci banku;

— automatyzacja ram regulacyjnych wewnatrzbankowych, ktére kompleksowo reguluja
dziatalno$¢ banku (instrukcje, metody, przepisy, mapy technologiczne, obowiazki
funkcjonalne, prawa dostgpu do baz danych, prawa do podpisywania dokumentow itp.);

— wdrozenie systeméw wsparcia i podejmowania decyzji zarzadczych.®’

8 Tis Berkeley David. Czym jest model biznesowy i dlaczego jest potrzebny: https://eopac.org.ua/shho-take-biznes-
modelnavishho-vona-potribna/[dostep: 1.09.2020]
8  Digital Retail w  2020: przepisywanie  zasad /  badanie = Google-A.  T. Kearney:
https://www.atkearney.in/documents/4773014/8192273/Digital +  detaliczna + w+202 0% E2 %
80%93reklamowanie+zasad.pdf/392551c2-7b43-4666-938e2168a6bd7f6d[dostep: 1.09.2020]
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4.3. Srodki organizacyjne i ekonomiczne majace na celu poprawe

innowacyjnych mechanizméw bankowosci detalicznej na Ukrainie i w Polsce

Na ksztaltowanie mechanizméw bankowosci detalicznej i strategii ksztattowania ich polityki
marketingowej wpltywa nie tylko sytuacja gospodarcza, ale takze rozwo6j technologii
informatycznych. Najwicksze §wiatowe banki zmieniajg format pracy z klientami, biorgc pod uwage
innowacje technologiczne. Mozliwo$¢ wdrozenia najlepszych osiggnie¢ §wiatowego doswiadczenia
w praktyce krajowego handlu detalicznego bankowego bedziemy rozwaza¢ w kontekscie
nastepujacych elementow

— 1innowacje stosowane w praktyce $wiatowej - aktywne wdrazanie Internetu, serwisOw
spotecznosciowych, kart plastikowych itp;

— zarzadzanie bankiem-tworzenie innowacyjnych podej$s¢ do obstugi klienta, wdrazanie
innowacji debetowych;

— rozwigzania wewngtrzne - w zakresie projektowania pomieszczen oddziatow instytucji
bankowych, tworzenie kioskéw dotykowych i tym podobne.

W praktyce Swiatowe] zazwyczaj wyrdznia si¢ nastgpujace rodzaje innowacji bankowych:

— produkt bankowy w nowych segmentach rynku;

— nowe kierunki dziatalno$ci w nowych obszarach rynku finansowego;

— nowe metody zarzadzania gotdéwka 1 wykorzystanie nowych technologii informatycznych;

— zmodyfikowane ustugi posrednictwa finansowego majace na celu obnizenie kosztéw
operacyjnych i lepsze zarzadzanie aktywami i zobowigzaniami;

— nowe produkty w tradycyjnych segmentach rynku kapitalowego. Szeroko rozpowszechnione

w $wiecie technologii bankowosci internetowej 1 mobilne;.

Wdrazanie form obstugi klienta przy uzyciu nowoczesnych technologii jest korzystne nie
tylko dla klientéw (szybko$¢ otrzymywania ushugi w dowolnym miejscu na $wiecie, mozliwos¢
cigglego monitorowania swoich rachunkow itp.), ale takze dla samej instytucji kredytowe;j
(zmniejszenie kosztow operacyjnych, kosztow utrzymania i szkolenia personelu, wynajmu
pomieszczen, zwigkszenie liczby przyciagnigtych klientéw itp.). Obecnie wigkszo$¢ bankow stosuje
strategi¢ "click-and-blick", co oznacza polaczenie bankowosSci internetowej i Swiadczenia ustug

bankowych za posrednictwem tradycyjnych kanatéw dystrybuciji - w oddziatach bankowych.%8

8 World Bank, Eurostat, International Telecommunications Union, 2008: http://www.itu.int/ITU-D/ict/
material/LCW190_en.pdf. [dostep: 05.09.2020].
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Jak pokazuja badania McKinsey, koszty operacyjne ukrainskich bankow stanowia okoto 4,5%
aktywow, ale w sasiedniej Polsce-nie wigcej niz 2%. A to tylko usredniony wskaznik-mate banki
majg wzgledne wydatki dwa razy-trzy razy wyzsze niz u czotowych graczy.

Jednak banki sg aktywne w sieciach spotecznosciowych, takich jak Facebook, Twitter i in.
umieszczaja swoje filmy na Youtube. Kwestia korzystania z mediéw spoleczno$ciowych (social
media SM), ktorymi sg media spoleczno$ciowe, staje si¢ jedng z najbardziej istotnych w polityce
marketingowej firm i instytucji finansowych. Aite Group wraz z europejskim stowarzyszeniem
marketingu finansowego (Efma) w okresie od sierpnia do pazdziernika 2015 r. przeprowadzita
ankiete wsrod 166 przedstawicieli najwyzszego kierownictwa amerykanskich i europejskich
instytucji finansowych. Gléwnym celem badania byto okreslenie strategii i taktyk stosowanych przez
banki i inne instytucje kredytowe w odniesieniu do medidow spotecznosciowych lub planowanych do
wprowadzenia w perspektywie.

Obecnie ponad 40% bankow korzysta z serwisow spotecznosciowych Facebook i Twitter. W
ciggu najblizszych trzech lat oczekuje si¢ wzrostu do 98% obecnosci bankoéw w tych sieciach. W
konkursie innowacji w bankowosci Bi.Hej.Aj. Finacle '2014 (BAI-Finacle'2014, USA) S.B. Bank
(ASB Bank), z siedziba w Nowej Zelandii, zostal ogloszony zwyci¢zca w dziedzinie innowacyjnych
ustug-za wirtualny oddzial banku w sieci Facebook.

Okreslajac poziom obecno$ci w mediach spolecznosciowych, banki musza analizowaé
pozycje konkurentdw i tworzy¢ strategi¢ sieciowa, ktora koncentruje si¢ na réznych profilach
segmentow  spotecznych z  praktycznym  wykorzystaniem nowoczesnych  technologii
spolecznosciowych. Strategia sieciowa musi mie¢ metryke, ktora bedzie monitorowac 1 analizowac
osiggniecie celu biznesowego. Nalezy krytycznie oceni¢ ryzyko w tym segmencie, nalezy miec
odpowiednie narzedzia, aby temu zapobiec i1 zminimalizowa¢ straty. Strategia powinna obejmowac
jasny system zarzadzania i wysokiej jakosci strukture organizacyjng.®

W krajach high-tech rozwoj technologii prowadzi do powstania instytucji, ktore catkowicie
rezygnujg z tradycyjnej bankowosci. Na przyktad w 2012 roku w Polsce pojawit si¢ Mbank
internetowa struktura z zaawansowang technologicznie platformg IT, ktéra miata ponad 200 funkc;ji.
Wielko$¢ inwestycji wyniosta 35 mln USD. W trzecim kwartale 2015 roku dochod netto tej instytucji
osiggnat 70 mln euro.

Jak pokazuja statystyki, intensywnos¢ wzrostu aktywnosci ludnosci Ukrainy w korzystaniu z
ustlug bankowosci internetowej mozna okresli¢ szybko$¢ rozprzestrzeniania si¢ korzystania z
Internetu. W okresie 2008-2017. poziom korzystania z Internetu wzrést o 3,26 razy (z 19% w |

potowie 2008 r. do 62% - w 2017 r.), ktéremu towarzyszyt wzrost poziomu korzystania z bankowosci

8 Bank: more ro om for advice (with image gallery). The new branch concept for Deutsche : https://www.db.com[dostep:
05.09.2020].
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internetowej o 3,63 razy (z 0,8% w 2008 r. do 2,9% w 2017 r.). Jednak ogdlny poziom korzystania z
ustug bankowosci internetowej na Ukrainie jest nadal jednym z najnizszych ws$rod krajow Europy
Srodkowej i Wschodniej, a wedlug szacunkéw GfK Ukraina jest tylko 2% populacji powyzej 16 lat
korysta z bankowosci internetowej. Popularno$¢ ptatnisci online na Ukrainie ros$nie kazdego roku.
Wedhtug statystyk Narodowego Banku Ukrainy, w 2016 r. liczba ptatno$ci przez Internet wzrosta z
120,5 mln do 256,4 mln, a pod wzgledem pienigznym wolumen transakcji wzrost ponad dwukrotnie
—do 112,7 mld. Wedtug firmy badawczej GfK, na Ukrainie w 2016 r. co najmniej jedna operacje
online w kwartale przeprowadzito tylko 10% z 70 milionow klientow podtaczonych do bankowosci
internetowej. W Polsce wskaznik ten wynosit 61%.%
Rozw¢j innowacyjnych mechanizmow handlu detalicznego w sektorze bankowym, a co za
tym idzie-wzrost innowacyjno$ci bankoéw Ukrainy i Polski wynika z nastepujacym powodow:
1. zainteresowanie stosunkowo mtodej populacji w korzystaniu z nowych technologii
(Polska-31%, Ukraina-28%);

2. dazenie do zwigkszenia obecnosci produktow bankowych na rynku ze wzgledu na jego
skalg przy najnizszych mozliwych kosztach, na co wplywa rozprzestrzenianie si¢
Internetu (Polska — 44%, Ukraina — 23%) i taczno$ci mobilnej (Polska -109%, Ukraina —
121%).%

Analizowane banki Europy Wschodniej (Polska, Ukraina), co do zasady, maja biura o
powierzchni 150, 200 lub 300 metréw kwadratowych. Czas duzych oddziatow minat, a w ich migjsce
pojawiaja si¢ sieci "Lite" punktow sprzedazy, ktore maja wiele zalet.

Po pierwsze, lekkie punkty daja mozliwos¢ zwigkszenia wydajnosci sprzedazy dzieki
szybkiemu zwrotowi. Na przyklad, aby przejs¢ do samowystarczalnosci duzy oddziat banku o
powierzchni 500 metréw kwadratowych i wigcej w centrum Kijowa w rozsadnym czasie jest
niezwykle trudno. A to z kolei wptynie na mozliwosci banku w celu bezposredniej promocji
sprzedazy, motywacji pracownikoéw, reklamy 1 promoc;ji.

Po drugie, wedtug kapitalizacji banku liczba biur jest wartos$cig wigkszg niz ich powierzchnia,
ze wzgledu na szersza potencjalng baze klientow.

Oprocz efektywnego wykorzystania przestrzeni w biurach nalezy zwréci¢ uwage na
wewngtrzne planowanie punktéw sprzedazy. Wszystko-od lokalizacji funkcjonalnych obszaréw
obstugi klienta po materiaty informacyjne i promocyjne-powinno napgdzac sprzedaz: by¢ wygodnym

i zrozumialym dla klientdw i pracownikéw, informacyjnym i atrakcyjnym dla nowych klientow.%

%Global Mobile Payment Market Forecast 2009-2015.http://www. reportlinker.com[dostep: 07.09.2020].
%1 Akbank’s Off-Site ATM Strategy: https://www.atmia.com/clientuploads/ 2012_EuroATM%20Conference%20
Presentations/Off-site%20ATM%20 strategy%20Hazim%20Guvel%20-%20 Akbank.pdf
9 Wirtualny doradca finansowy http://prosperlending. blogspot.com[dostep: 02.07.2020].
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Analiza ukrainskiego 1 polskiego rynku ushug bankowych pozwala wyrdzni¢ nastepujace
obszary innowacyjnego rozwoju:

1. rozw6j wielokanalowego systemu ustug bankowych, ktéry taczy tradycyjne technologie i
nowe narz¢dzia:

a) samoobstuga

b) zdalna obstuga

c) korzystanie z Internetu

d) centra telefoniczne

e) wysoko wykwalifikowane indywidualne konsultacje.

2. wirtualne technologie bankowe i finansowe: zarzadzanie kontem bankowym, rozliczenia
gotowkowe, podpis elektroniczny, zawieranie umoéw, organizacje finansowe (gietdy, banki).

3. kompleksowe wykorzystanie nowych technologii informacyjnych i komunikacyjnych do
marketingu elektronicznego i mieszanego (tradycyjnego i nowego).

4. gromadzenie, przechowywanie i analityczne przetwarzanie informacji wewnetrznych.
Nowe mozliwosci kontroli wewngtrznej 1 audytu.

5. zmiany w kwalifikacjach pracownikow: menedzer produktu, konsultant, specjalista ds.
transakcji i doradztwa.

6. nowe produkty bankowe (ustugi) oparte na nowych technologiach.

7. nowe automaty samoobstugowe (mono-i wielofunkcyjne, informacyjne).®

9 TheWorld'sBest Internet Banks : http://www.gfmag.com. [dostep: 02.07.2020].
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WNIOSKI

Bankowos$¢ detaliczna to proces tworzenia i1 wdrazania takiej listy produktéw i ustug
bankowych, ktore beda dostepne, kompleksowe 1 zrozumiate dla maksymalnego grona
konsumentoéw, ktorzy maja na celu ich uzyskanie. Gtownymi cechami odrézniajgcymi bankowos$¢
detaliczng od tradycyjnej dziatalnosci bankowej sg: orientacja na klienta, dominacja indywidualnego
podejscia do potrzeb klienta, zastosowania psychologii "sprzedawcy", szeroki wybor wérdod wielu
kanaléw ustug, interakcja informacyjna za posrednictwem centrow telefonicznych, sie¢ Internet,
komunikacja mobilna. Warunkiem skutecznego funkcjonowania bankowosci detalicznej jest: analiza
miejsca otwarcia oddzialu instytucji bankowej w okre§lonym formacie; ocena miejsca umieszczenia
bankomatu lub terminalu dla lepszego zwrotu; ocena poziomu wyptacalnosci klientow, do ktorych
kierowane sa $rodki sprzedazy detalicznej. Cechy bankowosci detalicznej to: lokalna polityka
asortymentowa, ztozono$¢ ustug bankowych, konieczno$¢ utrzymania osobistej ptynnosci kazdego
klienta, personifikacja i dywersyfikacja ustug bankowych.

Rozw¢j bankowosci detalicznej na Ukrainie charakteryzuje si¢ nast¢pujacymi cechami: 1)
niskie znaczenie spoteczno-gospodarcze; 2) wrazliwo$¢ na dynamike zmian dochodow ludnosci i
kryzysowych zjawisk gospodarczych; 3) drugorzedno$¢ w pordwnaniu z tradycyjng ustugg bankowa;
4) spadek popytu na produkty bankowe 1 ustugi ze wzgledu na wzrost niepewnosci klientow w
stabilnym dochodzie; 5) pogorszenie jakosci portfela detalicznego. Najskuteczniejsze ustugi
bankowosci detalicznej na Ukrainie to: wdzielanie kredytow przez jeden bank do innego banku;
mobilne pozyskiwanie; ustuga ptlatnicza dla dzieci; elektroniczne portfele oparte na danych
biometrycznych. Czynniki hamujace rozw6j bankowosci detalicznej na Ukrainie to: niestabilnos¢
finansowa i polityczna; niski poziom zaufania do systemu bankowego; spadek poziomu zycia
ludnosci; wzrost inflacji; niestabilno$¢ kursu walutowego; brak zasoboéw informacyjnych; staba
infrastruktura rynku kredytowego; slaba struktura instytucjonalna; niedoskonato$¢ ram
regulacyjnych; niski poziom wiedzy finansowej ludnosci.

W 2017 roku dziatania w segmencie bankowosci detalicznej w Polsce koncentrowaty si¢ w
duzej mierze na lepszym zrozumieniu potrzeb klientow. Takie podej$cie do budowania relacji z
klientami przyniosto wymierne efekty, w tym pozyskanie nowych klientow. Obstuga klienta powinna
by¢ najlepsza sposrod wszystkich dzialow bankowosci detalicznej. Kto$ stusznie powiedziat:
,Znalezienie dobrego klienta zajmuje miesigce i wystarczg sekundy, aby go straci¢”. Dlatego wazna
jest strategia poznania klienta. Banki sg zobowigzane do przyjmowania innowacyjnych strategii, aby
sprosta¢ potrzebom i wymaganiom klientoéw w zakresie ustug / produktéw. Zalezno$¢ technologiczna
przyniosta dodatkowe obowigzki i wyzwania dla IT w zarzadzaniu, utrzymywaniu i optymalizacji

wydajnosci sieci bankowos$ci detalicznej. RoOwnie wazne jest, aby banki pozostaty bezpieczne na
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poziomie zaawansowanym, aby utrzymac zaufanie klientow. Dzisiejszy polski sektor bankowy jest
w Kryzysie, nalezy wyeliminowa¢ nastgpujace symptomy: brak wzrostu rynku, zmniejszona pula
dochodéw, niepewnos¢ dtugoterminowej ptynnosci, ogromne straty kredytowe, zaostrzenie regulacji
i powolny wzrost wartosci. Zmieniajg si¢ ekonomiczne podstawy sektora bankowego. Nie tylko
marza depozytowa jest ograniczona do niskich stop, ale zdolno$¢ bankéw do odzyskania jest
zagrozona przez hiperkonkurencje i presj¢ ze strony regulatorow na optaty. W rezultacie rentowno$¢
staje si¢ coraz trudniejsza.

Rozwdj wspolczesnego $wiata 0znacza, ze banki nie mogg pozostaé obojetne na kwestie
innowacji. Kazda instytucja finansowa musi reagowac na pomysty i rozwigzania wprowadzone przez
innych, szczegolnie w dziedzinie innowacji. Innowacje finansowe maja specyficzny charakter, sg
nietrwate, tatwe do skopiowania, wiaza si¢ z wysokim ryzykiem i nie zapewniaja przewagi
konkurencyjnej. Sa one jednak niezbedne dla banku, aby osiagna¢ sukces rynkowy. Bank jest skazany
na ciggle tworzenie innowacyjnych ustug dostosowanych do zmieniajacych si¢ warunkow
srodowiskowych. Co wigcej, jesli chce zachowaé wizerunek nowoczesnej, dynamicznej instytucji i
by¢ skuteczng, wdrozenie nowych ustug i produktow powinno zosta¢ uwzglednione w jej strategiach
rozwoju. Wymagania konkurencji i wola sukcesu sktaniaja banki do ciagtego poszukiwania nowych
produktow 1 ustug. Rozwdj technologii umozliwia bankom wdrazanie nowych technologii,
optymalizuje procesy dostarczania produktow / ustug, tworzy podstawy wymiany informacji i
sprzedazy we wszystkich kanatach dystrybucji.

Aby zwigkszy¢ wydajnos¢ bankowosci detalicznej na Ukrainie 1 w Polsce, narzedzia jego
innowacyjnego mechanizmu powinny by¢ aktywnie wykorzystywane w takich obszarach:
reorganizacja wewnetrznych struktur korporacyjnych i wprowadzenie nowych strategii cenowych;
obserwacja reakcji konkurentéw na wprowadzenie produktow zorientowanych na klienta, zmiany
elastycznosci cenowej i1 odpowiednia reakcja; poglebienie relacji ze stalymi klientami poprzez
konsolidacje kredytow konsumpcyjnych, zwiekszenie limitéw linii kredytowych przy jednoczesnym
zmniejszeniu ostatecznego kosztu kredytu, rozszerzenie programéw lojalnosciowych dla kredytow
hipotecznych, gromadzenie oszczgdno$ci emerytalnych; zwigkszenie przychoddéw z prowizji poprzez
zwigkszenie liczby przelewow, ptatnosci za media, obstuge kart ptatniczych; rozwd;j alternatywnych

kanaloéw sprzedazy; zmniejszenie wydatkow.
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