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[t0TY BANKIER

Z1oto,
ktore dojrzato

MALWINA WROTNIAK
redaktor naczelna Bankier.pl

o
o sieci rozchodzilo si¢ wlasnie #10yearschallenge, gdy my pracowalismy
nad wynikami dziesitej edycji rankingu ,,Ztoty Bankier”. Dekada to duzo.
Wystarczajaco, zeby z rynku zniknela gars¢ popularnych marek banko-
wych, z branzy — tysigce etatow, a ze ,,Zlotego Bankiera”

— prawie polowa kategorii. 10 lat temu ,,Zloty” byt catkowicie w rekach klientow

bankéw. Glosami internautéw zdobywalo sie miano lidera w kategoriach tak

egzotycznych, jak produkt oszczednosciowy dla firm (Alior Bank).

W catej historii plebiscytu, statuetki trafiaty w rece bankow tacznie w 17 kategoriach.
Ich zakres podazat za rynkowymi trendami — sa wiec wérdd Paristwa posiadacze
nieosiagalnego dzi$ Zlotego Bankiera za najlepszy kredyt samochodowy (Toyota Bank
iVolkswagen Bank), kredyt dla firm (Idea Bank, mBank, PKO Bank Polski) czy lokate
(PKO BP), s pionierzy aplikacji mobilnych (Alior Sync, ING Bank Slaski, mBank)

i 0sobowosci Roku (Wojciech Sobieraj, Mateusz Morawiecki i Tomasz Bogus).

Gabinety rekordzistow zdobi dzi$ po ponad dziesig¢ statuetek. W wybranych dzie-
dzinach miana lidera broniono kilkakrotnie — w ten sposéb siedmiokrotnie nagrode
za najlepszy kredyt hipoteczny odbierat PKO Bank Polski, pieciokrotnie mBank za
Lkonto osobiste, cztery razy Alior Bank za kredyt gotéwkowy. Tak samo czesto nagro-
da za najlepsza kampanie reklamows trafiata do ING Banku Slaskiego. Fascynujaca
areng rywalizacji okazala sie kategoria zwigzana z innowacjami w sektorze.

Po trzykro¢ wyrdznialismy produkty trzech bankéw: Pekao, PKO BP i Alior Banku.

Tymczasem ztoto dojrzato. Od kilku lat doglada go dwustu tajemniczych klientow
wizytujgcych placéwki bankowe i ponad dwudziestu testeréw audytujacych sys-
temy bankowosci elektronicznej. Do tego polaczone zespoly analitykéw i dzienni-
karzy oraz — niezmiennie — zastepy internautéw. ,,Zloty” jest dzi$ drobiazgowym,
wielotorowym badaniem, ktérego final rozstrzyga sie przez kilka miesiecy.

Gdy pracowat nad swoja nowa sylwetka, siddme poty wylewaly tez banki.

Walka o podium nie jest juz tylko pojedynkiem o wirtualng atencje klientow.

To wymdg najwyzszych standardéw w kazdym kanale obshugi. To nie — jak daw-
niej — préba pokonania dhugiej listy konkurentéw, a coraz cze$ciej walka z samym
sobg — o eliminacje ztych praktyk albo luk w systemach.

Zioty Bank 2019 — Santander Bank Polska — to debiutant w tej roli. Doceniony za
dtuga droge, ktorg pokonal, pracujac na przyrost satysfakgji klientow. Pierwsze
miejsce, po raz pierwszy w historii rankingu, zajat jeszcze w dwdch kategoriach
(Konto osobiste, Kredyt gotowkowy). Z wylaczeniem jednej kategorii, dzisiejsi
liderzy to inne podmioty niz wéwczas, gdy statuetki wreczaliSmy po raz pierw-
szy. Inne s3 tez motywy ich przyznawania. Ztoto za reklame (PKO Bank Polski)
zdobywa sie dzis nie za estetyczne opakowanie produktu, ale za hotd oddany
stuletniej relacji marki z odbiorcg ustug. Stawiana za wzorzec postawa lidera

w mediach spolecznosciowych (ING Bank Slaski) to nie efekt rozrywkowej
autopromocji w modnych serwisach, ale szybkosci dostarczania informa-
dji, ktdrej oczekuje klient. Najlepsza kampania CSR (Bank Millennium) ma
poprawi¢ sytuacje pokolenia, ktére jeszcze nawet nie nalezy do grona
Klientéw. Dobry produkt nie moze by¢ wylacznie tani. W tegorocznej
edycji zwycigska oferta ROR-u, karty kredytowej, kredytu gotéwkowego
czy hipotecznego musiala przej$¢ przez sito wymogéw, ktore dopiero
dodane do ceny, dadza klientowi sume pozytywnych do$wiadczen.

»Pomysle i gotowe”, ,méwisz i masz”, ,,zlecenia spojrzeniem,
autoryzacja mrugnigciem” — pisza o bankowosci za kolejna dekade
nasi czytelnicy. Te doswiadczenia to

— w ich opinii — nowa miara dojrzatosci
$wiadczonych ushug. © ®

» SERCE DLA ORKIESTRY:

Bankier.pl po raz kolejny udowodnit,

Ze przedstawicieli finansjery cieszy

nie tylko gromadzenie pienigdzy, ale takze
dzielenie sig nimi. W zorganizowanej przez
portal licytacji na rzecz Wielkiej Orkiestry
Swiatecznej Pomocy zwyciezyt Getin Bank.
Za statuetke Ztotego Bankiera, bo ona byta
przedmiotem aukgji, zaptacit az 10 100 zt.

wielka orkiestra
Swiatecinej
pomocy

Kazdy ma laur
w plecaku

& EUGENIUSZ TWAROG
dziennikarz ,,Pulsu Biznesu”

o byl final ubieglorocznej gali ,,Ztoty Bankier”. Na scene wszedt

Artur Klimczak, prezes Getin Noble, wicelidera rankingu gtow-

nego. ,,Zycze ci, zeby$ w przysztym roku byt na naszym miejscu,

amy na pierwszym” — powiedzial do Michala Gajewskiego,
prezesa wtedy jeszcze BZ WBK, ktory przed chwilg odebrat Zlotego
Bankiera za trzecie miejsce dla najlepszego banku.

»Getinowcom” nie udato si¢ dokona¢ tej sztuki. Za to Santander rozbit bank.
Pierwszy raz w historii badania jakosci obstugi pierwsze miejsce zdobyt duzy,
uniwersalny bank, dysponujacy rozlegl siecia pozszywana z pozostatosci po daw-
nym Kredyt Banku i Deutsche Banku. Dzisiejszy sukces to efekt rozpoczetej kilka
lat temu mozolnej pracy nad poprawa jakosci serwisu. Przed trzema laty prezes
Michat Gajewski powiedzial w rozmowie z ,,Pulsem Biznesu”, ze chce by¢ w ,,top
3” bankdw z najlepsza obsluga na rynku. Jest numerem 1. Tegoroczny wicelider,
Bank Millennium, to juz marka sama w sobie, jesli chodzi o poziom obstugi.

0d lat jest albo na czele rankingu, albo w scistej czotéwce. Moze nie jest to miejsce
na tego typu wspomnienia, niemniej warto pamieta¢, gdzie bank byt 10 lat temu
iz jakimi problemami musiat zmierzy¢ sie, jesli chodzi o jako$¢. Millennium wyko-
nalo od tamtego czasu ogromng prace. No i Getin. Kiedy jesienia przygotowywali-
$my sie do tegorocznej edycji ,,Zlotego Bankiera”, uméwilismy sie, ze przyznamy
specjalng statuetke pracownikom Getinu za postawe i wyjatkowo dobrze wykona-
ng prace w czasie pierwszego w nowozytnej historii bankowosci polskiej runu na
bank na poczatku listopada 2018 r. Ani jedna jego placowka nie zostata zamknieta
w trakcie tych trudnych dni, nie zdarzylo sie, zeby ktéras zaloga nie otworzyla
oddzialu w obawie przed klebiacym sie przed drzwiami thumem. ,,Getinowcy”
pracowali od wezesnych godzin porannych i gasili $wiatlo czesto po godzinie 23.
Jak sie okazato, specjalna nagroda nie byla potrzebna, gdyz pracownicy Getinu
prezentuja ten sam poziom obstugi zaréwno w sytuacjach ekstremalnych,

jak i wtedy, gdy do oddziatu przychodzi zwykly, tajemniczy klient.

Jesli chodzi o zaskoczenia w tegorocznym rankingu, to na uwage zastuguje
gigantyczny awans Nest Banku z 16. miejsca w 2018 r. na 6. Gratulacje.
Przed rokiem to miejsce zajmowal mBank. Teraz jest 10. Co$ ewidentnie
psuje sie w panistwie duriskim.

Na razie nie wida¢ pozytywnych efektéw wchtonigcia zatogi Raiffeisena — ubiegto-
rocznego lidera jakosci obstugi — przez BGZ BNP Paribas, ktory byti pozostat
numerem 9. Mozna to chyba zlozy¢ na karb potgczeniowego zawirowania.

Oby nie zadzialala zasada, Ze gorszy pienigdz wypiera lepszy. Wszystkim bankom
serdecznie gratulujemy wynikéw, niezaleznie od zajmowanego miejsca.

Historia poprzednich rankingéw pokazuje, ze kazdy nosi Zlotego Bankiera w ple-
caku i moze zosta¢ liderem rankingu. © ®

. Jak wybieramy najlepszych?

» Zebyémy mogli poznaé Zioty Bank 2019, musiat uptynaé kwartat szczegétowych
analiz. Redakcje Bankier.pl i ,Pulsu Biznesu" oraz partnerzy merytoryczni badania
— Kantar TNS i Obserwatorium.biz — pracowali kilkutorowo.

Aby wytypowac instytucje, ktora oferuje najwyzsza jakos¢ obstugi, do placowek
16 bankowych marek zawitato 915 tajemniczych klientow usitujacych otworzy¢
konto osobiste oraz aktywowac dostep do bankowosci internetowej i mobilnej.
Ich dociekliwo$¢ wykroczyta takze poza oddzialy — nawiazali prawie

1000 zdalnych kontaktéw z bankowcami, zeby sprawdzi¢ standardy
postepowania z klientem. 100 dni trwat prowadzony pod okiem
Obserwatorium.biz audyt ergonomii systemow bankowosci elektronicznej,

60 dni — audyt bezpieczenstwa.

Przez trzy miesigce dziennikarze Bankier.pl przeswietlali oferte bankéw,
poszukujac najlepszego konta osobistego, karty kredytowej, kredytu
gotoéwkowego i hipotecznego.

Tradycja, ktora pielegnujemy, jest wspdtudziat naszych czytelnikdw w wyborze
lideréw. Ich wskazania, uzupetnione przez gtosy ekspertow, ztozyly sie na nagrody
za hajlepszy spot reklamowy, dziatalno$¢ w mediach spotecznosciowych i CSR.
Kolejny rok z rzedu przygladalismy sie uwaznie innowacjom w sektorze.

Do zgtaszania swoich udanych wdrozen tym razem, oprécz bankéw i fintechéw,
zachecaliSmy rowniez firmy ubezpieczeniowe.
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Santander: bank uniwersalny
Zwyciezca pokonat konkurencje najlepsza obstuga w oddziatach.

W pozostatych kategoriach trzymat rowny, wysoki poziom.
Zanim na podium Bank Millennium i Getin Noble

& Ranking ogolny ZEOTY BANK 2019
g
LR
R‘;{ﬁ RANKING Rozmowy Rozmowa Wizyty Otwarcie konta Ergonomia Ergonomia
i S OGOLNY z konsultantami za posrednictwem | informacyjne online serwisu serwisu
&( na infolinii komunikatoréw w oddziatach bankowosci bankowosci
J = i formularzy bankéw internetowej mobilnej
Al
Waga kategori 10% 10% 40% 20% 10% 10%
Kontakt z infolinia | Wysytanie zapytan | Na etapie Zakup i aktywacja | Serwisy Uzytkownicy
to poczatek drogi, przez formularz poszukiwania konta to internetowe oceniali wygode
jaka przeszli nasi i czatowanie to informacji tzw. przedostatni krok bankdw, dostepne | i prostote
audytorzy podczas | takze element tajemniczy klienci | jaki badalismy .po zalogowaniu”, wykonania
poszukiwania pierwszego etapu, | odwiedzili oddziaty | w tegorocznym byty oceniane przez | najczesciej
najlepszej oferty. jakim byto wyselekcjonowa- rankingu. uzytkownikow, realizowanych
Banki zostaty poszukiwanie nych bankéw. ktorzy wykonywali | transakcji
ocenione pod informacji o ofercie | Podczas wizyt Ocenie podlegaty zadania wzorowa- | w aplikacji mobilnej
katem szeregu i ustugach bankéw. | zwracali uwage na | m.in ne na codziennej kazdego z bankdw.
zmiennych szeroko pojeta czas potrzebny obstudze konta W tegorocznej
dotyczacych Ocenie podlegaty jakos¢ obstugi, do otwarcia oraz bardziej edycji skupilismy
rozmowy m.in.: ale rowniez na rachunku, zaawansowane sie na odczuciach
merytorycznej szybkos¢ konkurencyjno$¢ liczba koniecznych | (procesy zakupu badanych.
oraz jakosci odpowiedzi, oferty i rozwia- do wykonania produktow Pozwoliliémy
potaczenia wyglad i estetyka zania technologicz- | czynnosci, bankowych oraz respondentom
z konsultantem. komunikatoréw ne udostepniane przyjaznosé kontakt z bankiem). | na wigeksza
[formularzy, dla klientow. procedur Aby wytoni¢ swobode

Ocenie podlegaty tatwos¢ ,wejscia” i procesow, najbardziej w realizacji
m.in.: do komunikatoréw, | Ocenie podlegaty przejrzystos¢ przyjazny niektérych dziatan,
czas oczekiwania styl komunikacji m.in.: przekazywanych uzytkownikom tak by bardziej

Wyniki na potaczenie, z klientem, poczatek wizyty na poszczegolnych | serwis, analizie oddac naturalne

w rankingu ogdlnym jakos¢ potaczenia, | che¢ podtrzymania | i zainteresowanie etapach informacji, | zostaty poddane zachowania

{w proc.) uzyskanie rozmowy, postawa | klientem, wyglad komfort klienta, wyniki ankiet podczas obstugi

odpowiedzi posprzedazowa, pracownika poufnosé satysfakcji swojego konta

. 90,0-100,0 na pytanie, estetyka odpowie- | i stanowiska pracy, |ibezpieczenstwo respondentéw, w aplikacji

80,0-89,9 wyczerpanie dzi, zawarto$¢ analiza potrzeb, danych, przejrzy- ich opinie mobilnej.
tematu, szybko$¢ merytoryczna prezentacja oferty | stos¢ i zakres i wypowiedzi
70,0-79,9 . P ; -
pozyskania odpowiedzi. konta, forma informacji oraz nagrania.
60,0-69,9 informacji, prezentacji /instrukcji
umiejetnos¢ bankowosci dotyczacych
50,0-59,9 ) yczacy
! " zainteresowania internetowej logowania, wygoda
40,0-49,9 oferta, sposéb i mobilnej, i przyjaznos¢
30,0-39,9 radzenia sobie zakonczenie procesu aktywacji,
o z obiekcjami. spotkania, czas aktywacji.
20,0-29,9 komfort obstugi,
10,0-19,9 sprzedaz
i zaangazowanie.
<10,0

1. Santander Bank Polska 84,2% 84,3% 84,6% 86,5% 86,9% 80,3% 72,6%

2. Bank Millennium 82,7% 81,6% 85,8% 81,1% 89,8% 78,4% 76,8%

3. Getin Noble Bank 79,6% 84,8% 84,2% 78,8% 57,3% 67,7%

4.ING Bank Slaski 75,4% 73,4% 76,8% 68,9% 68,0% 75,3%

5. Euro Bank 72,5% 75,9% 56,2% 79,9% 59,5% 83,7% 70,9%

6. Nest Bank 70,6% 71,3% 56,0% 71,0% 71,8% 76,0% 75,0%

7. PKO Bank Polski 69,2% 86,9% 52,2% 56,6% 87,5% 71,0% 80,1%

8. Bank Pekao 67,7% 83,8% 62,1% 63,6% 70,6% 74,3% 61,2%

9. BNP Paribas Bank Polska 66,5% 81,9% 65,5% 64,9% 65,2% 64,7% 63,4%
10. mBank 64,4% 66,7% 64,0% 50,4% 76,1% 78,3% 81,2%
11. Credit Agricole 61,7% 71,0% 54,2% 68,7% 37,5% 60,3% 81,7%
12. Alior Bank 58,1% 70,7% 63,2% 41,4% 64,0% 74,8% 78,7%
13. Citi Handlowy 54,3% 71,9% 39,4% 40,7% 69,5% 63,5% 66,6%
14. BOS Bank 52,2% 72,6% 45,2% 58,8% 53,6% 62,3%

15. Bank Pocztowy 44,3% 52,6% 58,9% 50,5% 42,6% 43,8%
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I MIEJSCE
SANTANDER BANK POLSKA

Wysoka jakosc
komunikacji
z klientem

yréwnany poziom obstugi we wszystkich

kanatach kontaktu, dostosowanie komu-

nikacji, jej tempa i zakresu przekazywa-
nych informacji do potrzeb klienta, ale réwniez do
kanatu i jego specyfiki, to obraz, jaki w tym roku
namalowat sobie Santander Bank Polska.

Tegoroczne | miejsce to ukoronowanie aezklej pracy
banku, ktorej efekty znie obser

od 2016 roku: 2016 — 6. lokata, 2017 — 5. lokata
2018 — 3. lokata. Bardzo duze zmiany, ktore nastapily
w Santander Banku Polska na przestrzeni ostatniego
roku (rebranding, fuzja), ale tez intensywna praca ca-
Iej organizacji nad podnoszeniem satysfakcji klientow,
zdaje si¢, zmotywowaly pracownikéw odpowiedzial-
nych za biezaca obstuge do wiekszego zaangazowania
i wigkszej dbalosci o klientéw. To, w polaczeniu

z atrakcyjng oferta banku, zagwarantowato sukces.

Santander Bank Polska moze poszczyci¢ si¢ nie tylko
wysoka jakoscia obstugi w kanatach stacjonarnych (co
przy tak duzej i rozproszonej sieci nie jest zadaniem
latwym), ale réwniez rozwiazaniami, ktdre daja
Kklientom szanse na sprawng i rzeczowa komunikacje
przez kanaly zdalne — korespondencja mejlowa, czaty
irozmowy telefoniczne. Te ostatnie zostaly ocenione
istotnie lepiej niz w 2018 r. — uwage zwraca proaktyw-
nos¢ konsultantéw, wywazone proby zainteresowa-
nia ofertg i dbatos¢ o wyczerpujacg odpowiedz.

Niebagatelny wptyw na ogdlny wynik banku maja
kanaly elektroniczne — ich umiejetne dostosowanie
do wymagan klientéw oraz trendéw konsumenc-
kich. Santander Bank Polska jako jeden z niewielu
wdrozy! proces otwierania konta online wsparty
wideoweryfikacja. Takie rozwigzanie, patrzac na
standardy w polskiej bankowosci, gdzie nadal
kréluje weryfikacja przez kuriera, jest innowacyjne,
aw przypadku tego banku dziala i spelnia swoja
funkcje. I cho¢ proces otwarcia konta online zostat
oceniony lepiej w innych bankach, klienci doce-
niaja fakt, ze otwierajac konto w Santander Banku
Polska, mogg z niego korzysta¢ niemal natychmiast.
Kolejny obszar oceniony bardzo dobrze to ergono-
mia serwiséw bankowosci internetowej i mobilnej.
Modyfikacje i zmiany w serwisach nie maja tu re-
wolucyjnego charakteru, ale sukcesywnie podnosza
komfort i wygode uzytkowania. © ®

Hanna Piotrowicz, Kantar TNS

Michat Gajewski

CEO Santander Banku Polska
W naszym banku to klient jest
w centrum uwagi. WykonaliSmy
przez ten rok ogromna prace,
zeby tak sie stato. Przed nami
jeszcze wiele do zrobienia, ale
pracujemy nad tym, aby klienci
mieli jak najlepsze doswiadczenia
ze wspdtpracy z nami. Chcemy by¢

najlepszym bankiem dla klientow.
Bankiem, jakiego chca.

11 MIEJSCE
BANK MILLENNIUM

Czytelny przekaz
w sleci, minimalnie
gorzej w oddziatach

ank Millennium tylko raz w historii rankingu

Zloty Bank znalazt si¢ poza topowa piatka

i byl to pierwszy pomiar w 2012 1.
0d tamtego czasu jeden raz siegnat po zloto, dwa
razy otrzymat srebro i az trzykrotnie stanat na
trzecim stopniu podium. W 2019 roku Millennium
uplasowat sie na drugim miejscu, awansujac o trzy
lokaty wzgledem zeszlorocznego pomiaru. Awans
zawdziecza poprawie wyniku w niemalze wszyst-
kich badanych kanatach kontaktu z wyjatkiem mo-
dutu dotyczacego wizyt informacyjnych w oddzia-
lach, gdzie zanotowali$my minimalny spadek.

Na;wnekszq poprawe wyniku odnotowat w module

i inter

jacym er
i aplikacji mobilnej. Zdaniem respondentow brak
zbednych dodatkéw, prostota graficzna i latwosé
obslugi zaréwno w serwisie transakcyjnym, jak

i w aplikacji to gléwne zalety, ktére buduja pozy-
tywne do$wiadczenia klientéw. Minimalny wzrost
zanotowala takze infolinia, gdzie na poprawe wyni-
ku w gléwnej mierze mialy wplyw drobne zmiany
w wielu obszarach. Dzieki ogdlnemu polepszeniu
jakosci rozméw Bank Millennium niemal potroit
liczbe 0s6b, ktdre po rozmowie z konsultantem sa
sklonne do polecenia jego ustug. Kolejng popra-
we wyniku obserwujemy w transakcyjnej czesci
badania obejmujacej m.in. otwarcie konta online
oraz w module oceniajacym korespondencje przez
formularz kontaktowy i rozmowy na komunika-
torach. Czatowanie, jako sktadowg rankingu, po
raz pierwszy wlaczyliSmy do badania w tegorocz-
nej edycji. Bank Millennium poradzit sobie z tym
zadaniem na tyle dobrze, Ze w polaczeniu z bardzo
dobrg ocena korespondencji mejlowej w tej katego-
rii zajat pierwsze miejsce.

111 MIEJSCE
GETIN NOBLE BANK

Bank zadomowiony
narankingowym
podium

dy w 2012 r. publikowalismy wyniki pierwsze-

go rankingu Zloty Bank, a Getin Bank zamknat

stawke na 21. miejscu, nikt nie przypuszczat,
ze juz po dwoch latach na stale wpisze sie do grupy
bankéw walczacych o miejsce na podium. W 2017 r.
zajal trzecie miejsce ex aequo z Millennium, w roku
2018 odbierat srebro, by w tym roku powrécic na trze-
cig lokate. Tegoroczny spadek nie jest spowodowany
gorszym wynikiem — wrecz przeciwnie, bo ten sie
poprawil, ale to nie wystarczylo, zeby przebic konku-
rentow, ktdrzy zanotowali duzo wieksze wzrosty.

W 2019 r. w Getin Banku troche nizej oceniliSmy wizyty
informacyjne z klientami w placéwkach — gléwnie

z powodu rozméw, podczas ktérych zaniedbano
prezentacje bankowosci internetowej, a oferta byla
,wyrecytowana” przez pracownika. Niedociagniecia
w tym wzgledzie mialy niebagatelny wplyw na wynik
ogolny banku, poniewaz modut wizyt informacyj-
nych w najwiekszym stopniu ksztattuje finalny uktad
rankingu. Pozostale typy interakcji dotyczyly juz tylko
zdalnego kontaktu z bankiem, a wsréd nich mamy trzy
wzrosty i jeden spadek. Nizszy wynik niz przed rokiem
przypadt na kontakt przez formularz WWW i komuni-
katory, a wzrost odnotowata infolinia oraz ergonomia
bankowosci internetowej i mobilnej. Najlepszy, impo-
nujacy wynik Getin Bank osiagnat w module audytow
transakcyjnych, w ktérym rachunki osobiste otwie-
ralismy zdalnie, rozpoczynajac od zlozenia wniosku
online. Jednoczesnie jest to takze najlepiej oceniony
proces otwierania i aktywacji konta online na rynku.
Zdaniem audytoréw Getin Bank obronit sie tym, czym
tak naprawde zdalny proces powinien sie charakte-
ryzowacd, czyli nieskomplikowanym formularzem,
jasnymi instrukcjami i szybkoscig aktywacji.

Na pewno w kole]nych latach na tym polu rozegra sie

w przyszloscn na pewno ]eszcze nie raz bedziemy

ow do r przez
komunlkatoﬂj Aktualnie niespelna potowa bada-
nych bankéw korzysta z takiej formy, oferujac czat
na swojej stronie WWW, a pozostali udostepniaja
Messengera, przez ktory takze mozna porozma-
wiac o ofercie. Jest to jednak forma kontaktu, ktéra
w wiekszosci bankéw dopiero sie rozwija, a proble-
mem, z ktérym powinny sobie poradzi¢ w pierw-
szej kolejnosci, zdaje sie szybkos¢ reakcji na zadane
przez klienta pytanie. © ®

”

Kluczem do najwyzszej jakosci jest
klientocentryzm. Stuchamy klientow,
stawiamy ich potrzeby w centrum,
wspolnie z nimi projektujemy

i testujemy ustugi. Wykorzystujemy
personalizacje behawioralng

i zapewniamy najwyzsza jako$¢ we
wszystkich kanatach kontaktu. Nigdy
tez nie zapominamy, ze praca nad
jakoscia to proces ciggty i wymaga
zaangazowania catej organizacji.

Pawel Machatla, Kantar TNS

Wojciech Rybak

czlonek zarzadu Banku Millennium

d o klienta. Juz teraz przekonanie,
ze konto leplej zalozy¢ zdalnie, towarzyszy co piatej
osobie, ktdra otwiera swoj kolejny rachunek, a jak
widzimy, Getin zawiesit poprzeczke naprawde wysoko.
Zaskoczeniem moze by¢ tylko to, ze pierwszego miejsca
w tej kategorii nie okupuja marki oferujgce inne, szybsze
sposoby zalozenia rachunku, np. za pomoca wideowe-
ryfikagji. Czy to oznacza, ze klienci nadal bardziej cenig
sobie podpis na papierze? Czy moze w pelni zautomaty-
zowane procesy nie s3 jeszcze doskonate? Wiecej infor-
macji udostepniamy w dedykowanych raportach. © ®
Pawel Machala, Kantar TNS

Artur Klimczak

prezes Getin Noble Banku
Wiemy, ze dzis w centrum uwagi
klientéw znajduje sie jako$¢ obstugi.
Caly czas ulepszamy rozwigzania
mobilne, stawiamy na szybkos¢
i tatwos¢ dostepu do naszej
bankowosci. Oczywiscie technologie
to nie wszystko, dlatego pracujemy
tez nad zwiekszona dostepnoscia
naszych nowoczesnych
placéwek, w ktorych zatrudniamy
wykwalifikowanych doradcéw.
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Kto bedzie liderem bankowosci
za dziesieC lat?

BARTOSZ
CIOEKOWSKI
dyrektor generalny
w polskim oddziale
Mastercard Europe

tym roku nagrody Zlotego

Bankiera zostaly wreczone

juz po raz dziesiaty.

Dekade temu mato kto
mogt przypuszczad, jak duzego skoku
technologicznego dokonaja polskie banki.
W ciggu najblizszych 10 lat bedzie on
jeszcze bardziej spektakularny.

Cyfryzacja pozostaje dla bankéw kluczowym
trendem, ktdry pozwala im oferowac
coraz lepsze doswiadczenie klienta

dzieki technologicznym innowacjom.

Gdy w 2009 r. karty zblizeniowe dopiero
raczkowaly, malo kto przewidywal, ze dzi$
2 min Polakéw beda placi¢ bezstykowowo
smartfonem, a liczba uzytkownikéw
bankowosci mobilnej w Polsce przekroczy
11 mln. W ciagu ostatniej dekady

rodzime banki przeszly daleko idaca
metamorfoze, wyrastajac na europejskich
lideréw innowacyjnosci. A to dopiero
poczatek zmian.

Na drodze do coraz wigkszego ucyfrowienia
banki sa wspierane przez ich klientéw, ktorzy
nie raz udowodnili swojg otwartos¢ na

nowe rozwigzania zapewniajace im wieksza
wygode i bezpieczeristwo ustug finansowych.
To wiasnie dzieki tej otwartosci technologia
zblizeniowa zrobita zawrotng kariere. Dz juz
ponad 85 proc. transakgji kartami Mastercard
w Polsce to te zblizeniowe, a nasz kraj zajmuje
pod tym wzgledem 2. miejsce w Europie.
Polacy polubili ptacenie przez zblizanie,

a bezpieczne zapisywanie kart platniczych

w réznego rodzaju urzadzeniach jest mozliwe
dzieki technologii tokenizacji. Dzigki temu
szybko rosng w sile rozwigzania mobilne.
Platnosci za pomoca portfeli cyfrowych toruja
wiec dzi$ droge inteligentnym zegarkom lub
opaskom fitness z funkgcja ptatnosci.

Ten rok bedzie przetomowy dla branzy,
biorac pod uwage wejscie w zycie dyrektywy
PSD2. WigZe sie ona z pojeciem otwartej
bankowosci. Banki beda mogly zwiekszy¢
tempo wprowadzania innowacji dzieki
wspolpracy z fintechami. Istotne bedzie
jednak budowanie zaufania klientéw do
nowego systemu i te odpowiedzialnos¢
powinny brac na siebie obie strony.
Potencjat otwartej bankowosci jest bardzo
duzy i od catego rynku finansowego zalezy,
w jaki sposdb zostanie on wykorzystany.

KOMENTARZ PARTNERA MERYTORYCZNEGO

Rosnie znaczenie sieci
1 jakosc¢ infolinii

HANNA PIOTROWICZ
Kantar TNS

..;II"‘ I \i‘h

egoroczna edycja badania

to oczywiscie kolejne rankingi
i kolejne przetasowania (czasami
bardzo zaskakujace), ale dla nas to
przede wszystkim kolejna porcja
informacji o modyfikacjach i zmianach
wprowadzanych w poszczegolnych
kanatach kontaktu. Nagroda zawsze
wedruje do tego banku, ktéry potrafi
zadba¢ o wszystkie kanaly, nie
zapominajac o tym, ze satysfakcje
Kklienta buduje sie na kazdym etapie
wspdlpracy i wykorzystujac do tego kazda
mozliwg forme.

Santander Bank Polska, Bank Millennium i
Getin Noble Bank pokazali wysoka

(cho¢ nie zawsze najwyzsza) forme

we wszystkich badanych obszarach,
zapewniajac sobie zwyciestwo. Wsrod
pozostalych marek uwage zwraca
spektakularna poprawa wyniku Nest
Banku (z 16 lokaty w 2018 na 6 w 2019),
a takze doskonate wyniki PKO Banku
Polskiego za obstuge telefoniczng
oraz Euro Banku, Credit Agricole

i mBanku za ergonomie serwisow
bankowosci elektronicznej.

W tym roku w rankingu pojawita si¢
zupetnie nowa pozycja — otwarcie
konta online. Polacy pokochali zakupy
przez internet, chcieli$my sprawdzic,
czy wykorzystanie tego kanatu

do zakupu produktu bankowego

moze by¢ tak samo przyjemne i proste
jak zakup innych produktéw czy ustug.
Juz od kilku lat obserwujemy rosnace
zainteresowanie takg forma kontaktu
—w 2018 1. konto przez internet
otworzylo (zlozenie wniosku) 16 proc.
klientéw bankéw (zrédlo: ,,Nowe konto”,

OPINIE

Zmienia si¢ takze przepisy zwigzane
z autoryzacja ptatnosci, ktére wymusza

ie tzw. sil uwierzytelnieni
Wyzsze bezpieczenstwo nie powinno
by¢ jednak osiagane kosztem
wygody konsumenta. Rozwigzaniem,
ktére pozwala pogodzic te dwie kwestie,
jest biometria. Z naszych badan wynika,
ze 93 proc. konsumentéw woli korzystaé
z metod biometrycznych zamiast wpisywac
hasto w celu zatwierdzenia platnosci.
Same banki réwniez potwierdzaja,
ze gdy dostepne jest uwierzytelnianie
biometryczne, ich klienci znacznie
chetniej dokonuja zakupdéw.
Dlatego najblizsze miesiace przyniosa
rozpowszechnienie platnosci cyfrowych
potwierdzanych odciskiem palca
czy skanem twarzy.

W kolejnych latach zmiany w bankowosci

z pewnoscia nie zwolnia tempa, W jakim
miejscu bedziemy za kolejng dekade?

Czy standardem beda juz glosowe chatboty
do obstugi klienta, biometria behawioralna,
uczenie maszynowe w systemach
bezpieczenstwa czy cyfrowa tozsamosé
stuzaca do weryfikacji klienta? Jedno jest
pewne — banki bedg osiagaly kolejne
szczeble innowacji, a w walce o klienta
zwycieza liderzy zmian. © ®

badanie wlasne, Kantar Polska 2019).

To stanowi juz istotng grupe okoto

700 tys. klientow, ktérym przez ten proces
udalo sie przejs¢ z sukcesem. Stowo
,sukces” nie padlo tu przypadkowo.
Szczegotowo przeanalizowaliSmy

procesy we wszystkich 15 bankach,
niejednokrotnie napotykalismy duze
problemy, nie zawsze udalo sie przejs¢
proces do korca, w wielu przypadkach

od momentu zlozenia wniosku

do aktywacji konta mijaly nie dni,

ale tygodnie. Ogolny wynik dla calej branzy
jest wysoki (70,7 proc.), ale przejrzystym,
sprawnym i bezblednym procesem

moga poszczycic sie tylko niektére

banki — szczegdlnie Getin Noble Bank

i ING Bank Slaski.

Duzym sukcesem tegorocznego badania
jest pozytywna przemiana infolinii
bankowych. Tu nasze stowa uznania
plyna do niemal wszystkich bankdéw,
zdecydowana wiekszo$¢ osiggneta wyniki
istotnie wyzsze niz w 2018 1. © ®
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BEZPIECZENSTWO/INNOWACE

Bezpieczny bank
— najlepsze praktyki

Problemy z bezpieczenstwem? Zapros klientow do pomocy

Juz po raz czwarty pod szyldem rankingu
Zlotego Bankiera realizowalismy bada-
nie bezpieczenstwa polskich serwisow
bankowosci internetowej oraz aplikacji
mobilnych bankéw. To jedyne na rynku
tego typu badanie sektorowe wykonane
zostalo w pierwszym kwartale 2019 r.
i objelo 15 wiodacych bankéw na rynku.
Weryfikowali$my systemy pod wzgledem
dostepnosci systemowej, dostepnych
narzedzi uwierzytelniania i autoryzacji,
poufnosci polaczenia miedzy klientem
abankiem, procesu rejestracji urzadzenia
mobilnego, logowania do serwisu i jakosci
stosowanych hasel oraz narzedzi uwierzy-
telnienia. ZwracaliSmy szczegdlng uwage
na podejscie instytucji finansowych do
edukacji klientow w zakresie bezpiecznego
korzystania z bankowosci elektronicznej.

W tym roku zwyciezcami okazaly sie:
Bank Millennium, Getin Noble Bank oraz
mBank. Wszystkie trzy instytucje mozna
faktycznie uznac za realizujace najlepsze
rynkowe praktyki w zakresie bezpieczen-
stwa. Warto wspomniec, ze ocena bankéw
byla do$¢ mocno zréznicowana. Zdarza
sie, ze jako$¢ stosowanych narzedzi funk-

cjonalnych (sposéb logowania, autoryza-
cji, zarzadzania limitami) nie wspdlgra
z utrzymaniem odpowiednio wysokiego
poziomu dla bardziej ,,miekkich elemen-
tow”, jak wlasciwa edukacja uzytkow-
nikow czy tez zarzadzanie zgloszeniami
o potencjalnych naduzyciach.

Mobile przede wszystkim

Wedlug danych udostepnianych przez
PRNews.pl juz 7,8 min klientéw korzysta
aktywnie z bankowosci mobilnej, w tym
dla 3,6 mIn jest to jedyne narzedzie obstu-
gi w banku. To nieuchronnie kieruje nas
w strone szczegdlnego przygladania sie
temu kanalowi od strony bezpieczeristwa.
Ajest tujeszcze nad czym pracowac: tylko
cztery z trzynastu badanych aplikacji ban-
kowosci mobilnej wykrywaty zrootowany
telefon i ostrzegaly uzytkownika o zwiek-
szonym ryzyku, dwa banki nie stosowaly
prawidlowo certificate pinning w celu
ograniczenia ryzyka przechwytywania
transmisji. Osiem bankéw w swoich apli-
kacjach Android uzywa klawiatury syste-
mowej zamiast bezpieczniejszej — wlasnej.
Tylko dziewie¢ z trzynastu badanych ban-

kow stosuje zaciemnienie kodu w swoich
aplikacjach bankowosci mobilnej.

Gotowi na PSD2?

Wszystkie z badanych bankéw stosuja
dodatkowa metode autoryzacji przele-
wow w kanale bankowosci internetoweyj,
przy wykorzystaniu drugiego, niezalez-
nego kanalu przesylania i prezentowania
informacji. Niestety w przypadku ban-
kowosci mobilnej rozwiazania obecne
moga sie okazac niewystarczajace. Jeden
zbadanych bankéw nadal oferuje autory-
zacje transakcji za pomocg karty kodéw
(,.zdrapki”) — to rozwiazanie musi by¢ juz
wycofane z uzytku, poniewaz nie spelnia
wymogdéw Dyrektywy PSD2, ktdra jesz-
cze w tym roku wprowadzi koniecznosé
dodatkowego uwierzytelnienia réwniez
przy logowaniu. W zwigzku ze wspo-
mnianymi regulacjami coraz wieksza
role w bankowych systemach zaczyna
odgrywa¢ biometria — zaréwno ta ak-
tywna (rozpoznanie twarzy czy odcisku
palca), jak réwniez pasywna, analizujgca
zachowanie uzytkownikéw i reagujaca
w przypadku wykrycia anomalii.

Zapro$ klientéw do pomocy
Po badaniu rekomendujemy skorzysta-
nie z potencjatu klientéw do pozyskiwa-
nia informacji i analizy incydentow zwia-
zanych z bezpieczenstwem. Analizatory
wydatkéw obecne powszechnie w ban-
kowosci mobilnej i internetowej moga
przyczynic¢ sie do samodzielnego wy-
krywania przez uzytkownikéw podej-
rzanych transakcji. Rozbudowane opcje
ustawiania limitow i powiadomien po-
zwalaja rowniez podzieli¢ sie odpowie-
dzialnoscig za bezpieczenstwo srodkow
znaszymi klientami, ktérzy dzieki temu
beda mogli samodzielnie dostosowac li-
mity do swojego sposobu uzytkowania
rachunkow i kart oraz zbudowac prosty
system wykrywania podejrzanych ope-
racji. Warto rozwazy¢ réwniez udostep-
nienie klientom darmowego wsparcia
w przypadku problemow z bezpieczen-
stwem w sieci (nie tylko w samej banko-

wosci). © ®

Milosz Brakoniecki, Michat Olczak
Obserwatorium.biz
Wojciech Dworakowski
SecurRing

PKO Bank Polski pionierem
we wdrazaniu blockchain

Jesli za kilka lat spojrzymy wstecz narok 2018,
moze sie okazac, ze byt on przelomowy dla branzy fintech

Banki nie tylko aktywnie zachecaly start-
-upy do rozwijania swoich pomystow,
prowadzac réznego rodzaju programy
akceleracyjne, ale takze nawigzywaly
z fintechami komercyjna wspolprace.
Przejrzeli$my dziesiatki nadestanych pro-
pozycji do kategorii Innowacja Fin-Tech.
Oprocz wskazania lidera, przyznalismy tez
dwa wyrdznienia dla wyjatkowo interesu-
jacych projektow.

Kapituta rankingu ,Zloty Bankier”,
w sklad ktorej weszli eksperci z Bankier.
pl, ,,Pulsu Biznesu” i Obserwatorium.biz
uznala, Ze statuetka trafi do PKO Banku
Polskiego, ktdry opierajac sie na rozwia-
zaniu polsko-brytyjskiej firmy Coinfirm,
zrealizowal pierwsza o takiej skali wysytke
dokumentdw z wykorzystaniem technologii
blockchain.

We wrzesniu 2018 r. bank wystat do
5 mln klientow nowe regulaminy w formie
cyfrowej. Bylo to najwieksze zastosowanie
technologii blockchain w europejskiej ban-
kowosci. Wdrozenie rozwigzato tym samym
problem tzw. trwalego nosnika. Do tresci
wiadomosci zalaczony zostat identyfikator,
za pomoca ktorego klienci moga spraw-
dzi¢ date modyfikacji dokumentu — takze
po zakoriczonej wspolpracy z bankiem.
Dokumenty zostaly zapisane jednoczesnie
na serwerach PKO Banku Polskiego i KIR,
adostep do nich jest mozliwy przez strony
internetowe obu instytucji.

Kapituta konkursu Zioty Bankier przy-
znala takze dwa wyrdznienia. Pierwsze
otrzymat BGZ BNP Paribas (obecnie BNP
Paribas) za wdrozenie dokonane z firma
Autenti. Fintech zajmuje sie procesa-

KATEGORIA INNOWACJA FIN-TECH

Laureaci: PKO Bank Polski i Coinfirm
Wyroznieni: mBank i Centrum
Bezpieczenstwa Cyfrowego

BNP Paribas Bank Polska i Autenti

mi digitalizacji papierowych proceséw,
a do banku dostarczyl oprogramowa-
nie usprawniajace zawieranie umow
bankowych z wykorzystaniem podpisu
elektronicznego. Dzieki praktycznemu
zastosowaniu dostarczonej przez niego
technologii, podpisywanie uméw kredyto-
wych mozliwe jest online, na dowolnym
urzadzeniu podpietym do sieci. Platforma
pelni role zaufanej trzeciej strony, a do-
kumentacja umieszczana jest na trwalym
nosniku.

Drugie wyréznienie przyznalismy mBan-
kowi, ktory wdrozyt zabezpieczenie oparte
o biometrie behawioralna. Takze i w tym
przypadku technologie dostarczyla przez
firma z segmentu fintech — Centrum Bezpie-
czenstwa Cyfrowego, spotka z grupy mBan-
ku, bedaca w portfelu funduszu mAkcelera-
tor. Biometria behawioralna to nowy rodzaj
zabezpieczenia, analizujacy interakcje uzyt-
kownika z komputerem lub smartfonem.
Pod uwage branejest zachowanie w systemie
— sposdb poruszania kursorem i dynami-
ka korzystania z klawiatury. Analizujac te
zachowania system tworzy unikatowy, nie-
zwykle trudny do podrobienia profil uzyt-
kownika. W ten sposob bank jest w stanie
oceni¢, czy po drugiej stronie ekranu znaj-
duje sie wlasciwy uzytkownik konta. © ®

Wojciech Boczon, analityk Bankier.pl
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POLSKA BANKOWOSC 2018 W LICZBACH

(fakty z raportow PRNews.pl)

mld zt

na kredyty hipoteczne
przeznaczyty banki w IV kw. 2018 r.
To o 3 mld zt wiecej niz rok wczesniej.

min

min

klientéw obstugiwaty banki uniwersalne

na koniec 2018 r. Najwigcej PKO BP (9,8 min),

Bank Pekao (5,5 mIn) i Santander Bank
Polska (4,9 min).

min

klientow korzystato aktywnie z
internetowej na koniec 2018 .
Najwiecej aktywnych klientéw miaty
PKO BP (3,8 min), mBank (2,3 min)
iING (2,2 min).

0s6b sie do banku z poziomu
urzadzenia mobilnego w grudniu 2018 .
Najwiecej uzytkownikoéw bankowosci
mobilnej miaty PKO BP (2,7 min),
mBank (1,9 min) i ING (1,8 min).

min

kont osobistych prowadzity
banki na koniec 2018 .
Najwiecej PKO BP (7,4 min), Bank
Pekao (4 min) i Santander Bank Polska
(3,6 min).

klientow bankéw korzystato
z aplikacji mobilnej na koniec 2018 r.
Najwiecej w PKO BP (1,8 min),
mBanku (1,5 mln) i ING (1,2 mIn).

min

kart kredytowych obstugiwaty
banki na koniec 2018 r.
Najwiecej PKO BP (906 tys.),
Santander Bank Polska (850 tys.)
i Citi Handlowy (680 tys.).

obcokrajowcéw obstugiwaty banki
w grudniu 2018 r. Najwiecej Ukraificow.
Udziat obywateli z innych krajow
pozostaje marginalny.

min

klientow byto mobile only
w grudniu 2018 .
1,1 min w PKO BP, 683 tys. w ING
i545 tys. w Millennium.

tys.
etatowych pracownikéw zatrudniaty
banki na koniec 2018 r.
To spadek 0 2,7 tys. etatow
w poréwnaniu z danymi z grudnia 2017 r.

min

kart HCE byto zainstalowanych

w smartfonach i zegarkach klientow.
Nie liczac Apple Pay.

To o 1 min wiecej niz rok wezesniej.

placéwek wtasnych
miaty banki na koniec 2018 .
To spadek 0 226 punktéw rok do roku.

Opracowanie Wojciech Boczon
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WOJCIECH BOCZON
analityk Bankier.pl

KATEGORIA:
KONTO OSOBISTE

Santander z ofertq

MATEUSZ GAWIN
redaktor Bankier.pl

dla wszystkich grup klientow

onto osobiste jest jednym ze strategicznych
produktéw bankowych. To w duzej mierze
od ROR-u zalezy, jak bedzie ukladac sie
dalsza wspotpraca klienta z bankiem.
O tym banku, ktéry prowadzi nasze konto osobiste,
mowimy w pierwszej kolejnosci ,,méj bank”.
Instytucje finansowe zdaja sobie z tego sprawe
i dokladaja wszelkich staran, by rachunek speiniat
mozliwie jak najwiecej zachcianek klienta.
W koricu liczy sie przede wszystkim pierwsze
wrazenie.

W tegorocznej edycji rankingu ,,Ztoty Bankier”
wzigliSmy pod uwage trzy profile klientow.
Uwzglednilismy nie tylko aspekt cenowy, ale takze
elastycznos¢ i szeroki zakres ustug dodatkowych.
W pierwszym profilu przeanalizowalismy rynek
kont dla oséb, ktore preferuja gtéwnie obrot
bezgotdwkowy, czyli placg karta, a rozliczen
dokonuja za pomoca przelew6w. Drugi profil
stanowily osoby znajdujace sie na przeciwnym
biegunie — preferujace obrét gotowkowy

i potrzebujace dostepu do rozbudowanej

»wszystkomajaca” aplikacja w telefonie oraz
platnosci mobilne. Szczegétowo analizujac
oferte bankow, wybralismy te instytucje,
ktéra naszym zdaniem najlepiej sprawdza sie
w kazdej z trzech kategorii.

Liderem w kategorii Konto Osobiste zostat
bezapelacyjnie Santander Bank Polska.

Bank oferuje rachunek, ktéry po spelnieniu
prostych warunkéw moze by¢ bezplatny. Tym co
niewatpliwie wyréznia konto na tle konkurencji sa
bezplatne przelewy natychmiastowe, rozbudowana
aplikacja mobilna, moneyback i wszystkie dostepne
na rynku cyfrowe portfele — Google Pay, Apple Pay,
Garmin Pay, Fitbit Pay, Masterpass i Visa Checkout.
Dodatkowo uzytkownik moze korzysta¢

z karty wielowalutowej i samodzielnie zarzadza¢
podpietymi ustugami, aktywujac lub wylaczajac
wybrane pakiety.

Drugie miejsce w rankingu zajat Alior Bank,
ktory — podobnie jak lider — pozwala elastycznie
zarzadzac rachunkiem dzieki dodatkowym

DR MICHAE KISIEL
analityk Bankier.pl

sieci placowek. modutom. - Santander
Alior Bank Bank Polska —
W badaniu po raz pierwszy wzielismy tez Trzecie miejsce na podium przypadio Bank
pod lupe oferte 6w dla klientd bil Millennium. Proponowany przez niego rachunek Millennium
only — 0sdb, ktore do obstugi konta potrzebuja takze nalezy do rynkowej czotéwki. © ®
tylko urzadzen mobilnych. To coraz wieksze Wojciech Boczon
grono, dla ktérego liczy sie przede wszystkim analityk Bankier.pl
KATEGORIA:
KARTA KREDYTOWA
' bie rownych

ynek kart kredytowych wydaje sie nie- oplat Citi Handlowy pozostaje liderem w punktach

wdziecznym poletkiem dla dzialalno$ci ban-  przyznawanych za maksymalng wysokos¢ dostep-

kow w Polsce. Liczba aktywnych plastikdéw  nego limitu kredytowego oraz dodatkowe opcje jego
znacznie spadla przez ostatnich kilka lat. Ostatni rok  wykorzystania — np. zamiany na kredyt.
okazat sie o tyle dobry, ze posiadacze kart kredyto-
wych stanowili stabilne grono. Wzrosty obserwo- Na drugim miejscu znalazt si¢ Santander Bank Polska.
wane sg tylko w przypadku limitéw na aktywnych Aktualne warunki promocyjne karty uprawniaja
rachunkach , kredytowek”. Niestety nie wystarczylo  klientéw do korzystania z niej za darmo przez ponad
to do tego, zeby w ofercie pojawily sie innowacyjne  rok — jest jednak jeden haczyk. Maksymalny limit
nowosci wzgledem zeszlego roku. kredytowy nie nalezy do najwiekszych na rynku.

Santander Bank nadrobit jednak w klasyfikacji
Kapituta ,,Ztotego Bankiera”, majac nietatwe za- dzieki solidnemu wsparciu technologicznemu, ktére
danie, wciaz stawiata na analize nie tylko czynni- umozliwia posiadaczowi plastiku korzystanie z pelnej
kéw cenowych, ale i uzytkowych, W koricu karta gamy systemow platnosci mobilnych oraz zarzadza-
kredytowa nie jest samodzielnym bytem i powinna nie rachunkiem karty z poziomu aplikacji mobilnej.
by¢ w naturalny sposdéb wlaczona w kompleksowa
obshuge w ramach bankowosci internetowej i mo- Ostatnie miejsce na podium przypadto ex aequo
bilnej. Dlatego w tym roku, aby zostac zwyciezca, PKO i Polski i Alior i. Oba straci-
bank musial umozliwia¢ zarzadzanie rachunkiem 1y wiele do zwyciezcow z powodu oplat naliczanych
i funkcjami karty z poziomu smartfona. Dodatkowe za uzytkowanie karty. PKO Bank Polski nadro-
punkty przystugiwaly takze za przydatne mozliwo- bit jednak obstugg produktows i platniczg oraz
$ci zamiany czesci limitu kredytowego w pozyczke wysokimi limitami zadtuzenia. Alior Bank z kolei
gotéwkowa lub rozlozenie splaty zadluzenia naraty.  oferuje w ramach swojej karty najdiuzszy okres
bezodsetkowy, wynoszacy prawie dwa miesigce.

W kategorii najlepsza karta kredy - To réwniez jedyny plastik, na ktérym zadluzenie
ke ,,Ztotego Bankiera” po raz kolejny odbiera Citi bedzie oprocentowane wedlug stawki nieco nizszej
Handlowy, ktérego karta Citi Simplicity wciaz nie niz maksymalne, i wszechobecne w pozostatych . Citi
ma sobie réwnych. Nadal to jedyny plastik, za ktéry ~ bankach, 10 proc. w skali roku. © ®
Klient nie bedzie obciazony zadnymi (nawet warun- Mateusz Gawin Santander Handlowy |l
kowymi) optatami za uzytkowanie. Nawet przy braku redaktor Bankier.pl Bank Polska All(i)rl?gnk/

Bank Polski
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KATEGORIA:
KREDYT HIPOTECZNY

Kupno mieszkania

PRODUKTY — GEOSY KAPITUEY

razem z BNP Paribas Bank Polska

ok 2018 zakoriczyl sie zdecydowanie
pomyslnie dla bankéw udzielajacych
kredytow hipotecznych. Wolumen
finansowania zblizyt sie do rekordéw odnotowanych
w szczycie poprzedniej nieruchomosciowej
hossy, a pierwsze miesigce 2019 r. wygladaly
dla kredytodawcow obiecujaco. Konkurencyjna
walka toczy sie teraz na nieco innych warunkach
— ,Mieszkanie dla mlodych” odeszlo w przeszlos¢,
a potencjalnych nabywcéw coraz drozszych mieszkan
trzeba przyciagac dobrze skonstruowang ofertg
i okazjonalnymi promocjami.

W tegorocznej edycji rankingu potozyliSmy nacisk
nie tylko na ocene kosztu finansowania, ale takze
szereg innych czynnikéw. Przeanalizowalismy oferty
dla trzech typéw klienta — singla kupujacego miesz-
kanie na rynku pierwotnym, rodziny z dzieckiem
nabywajacej lokal na rynku wtornym oraz gospo-
darstwa domowego budujacego dom. W kazdym
przypadku pod lupe wzielismy propozycje dla kre-
dytobiorcow dysponujacych mniejszym i wiekszym

W ten sposéb wytonilismy bank, ktéry nie tylko
wyrdznia sie warunkami cenowymi, ale réwniez
wszechstronnoscia oferty i udogodnieniami istotny-
mi na dalszych etapach wspoélpracy z klientem.

Kapituta zdecydowata, ze nagroda Ztotego Bankiera
powedruje w rece BNP Paribas Bank Polska (bank,
gdy byt oceniany, dzialat jeszcze pod nazwe BGZ
BNP Paribas). Instytucja ta nie tylko lokowala si¢

w czoléwce zestawienia kosztow finansowania

w kazdym z analizowanych scenariuszy, ale takze
wyrozniala sie w wielu jakosciowych sktadnikach
oceny — elastycznosci i dostepnosci kredytu.

Drugie miejsce zajat Bank Pekao, ktory zawdziecza
swoja pozycje atrakcyjnym warunkom cenowym
finansowania, elastycznemu podejsciu do wyzna-
czania maksymalnej zdolnosci kredytowej, a takze
procedurom zwiekszajacymi dostepnos¢ produktu
(m.in. wspdlnemu zaciaganiu zobowiazania przez
wielu kredytobiorcow).

wkiadem wlasnym. Trzecia lokata przypadt i Pocz , kto- K
ry wyréznit si¢ parametrami cenowymi kredytu dla -5 BNP Paribas
Ocenili$my tacznie kilkanascie zmiennych pogru- Klientéw posiadajacych co najmniej 20-procentowy Bank Bank Polska —
p ych w y dotyczace k kredytu, wklad wlasny. W zakresie dostepnosci i elastyczno- Pekao Bank
dostepnosci zobowiazania, elastycznosci produktu,  sci oferty bank rowniez lokowat si¢ wsrdd najlepiej Pocztowy
opcji dostepnych dla budujgcych systemem gospo-  ocenionych kredytodawcéw.© ®
darczym, mozliwosci obstugi w kanatach elektro- dr Michat Kisiel
nicznych oraz zakresu sprzedazy krzyzowej. analityk Bankier.pl
KATEGORIA:
KREDYT GOTOWKOWY
Po szybka pozyczke
rzez ostatni rok banki stawialy na tobiorcy. Nie byly analizowane oferty wymagajace
konkurencje z firmami pozyczkowymi. nabycia przez klienta dodatkowych produktow,
Chwalenie si¢ nowymi ofertami z szybka sprawdzalismy jednak mozliwo$¢ obnizenia
wyplata i promocyjne cenniki dla niskich kwot kosztéw odsetkowych w zwigzku ze skorzystaniem
kredytu i krotkich okreséw splaty nie bylo trudne ze sprzedazy wigzanej.
do wychwycenia. Trend chyba jednak nie do korica
wpisat sie w gusta kredytobiorcow, bo ci skladali Zwyciezca tegorocznej edycji rankingu ,,Ztoty Bankier”
wnioski gléwnie o wieksze kwoty. w tej i pr j zostat Bank
Polska. Udalo sie to mu po raz pierwszy w histo-
Dlatego w tegorocznej edycji rankingu ,,Ztoty rii rankingu, réwniez liczac te edycje, w ktérych
Bankier” chcieli$my docenié te banki, ktore pomi- wystepowat jeszcze pod nazwa Bank Zachodni WBK.
mo gonitwy za trendami potrafia zaproponowac Bank wyr6znit sie na tle innych jednymi z najtariszych
atrakcyjna oferte takze w innych przypadkach —im  warunkéw kredytowania dla wszystkich profilow
wiecej klientdéw z réznymi potrzebami jest w stanie  kredytowych, a dodatkowo zapewniat klientom
uzyskac¢ w danym banku atrakcyjne warunki finan-  mozliwo$¢ przerwy w splacie kredytu oraz wybor po-
sowania, tym wyzej byl on oceniany przez kapitule.  miedzy przelewem pozyczonych srodkéw na konto
Przy czym, podobnie jak rok wczesniej, w analizie a bezplatnym pobraniem gotéwki w oddziale.
uwzgledniono takze inne parametry. Oferty spraw-
dzano wiec takze pod katem mozliwosci dostosowa-  Na drugim miejscu znalazt si¢ Nest Bank. W jego
nia do potrzeb i wygody klienta. Dodatkowe punkty — przypadku sila okazala sie cena, ktéra w kazdym
banki mogly zatem zebra¢ za mozliwos¢ przepro- miesigcu byta oceniana niemal na maksymalng
wadzenia procesu kredytowego zdalnie, mozli- liczbe punktéw.
wos¢ odbioru pieniedzy w gotéwce w najblizszym
oddziale lub oddanie do dyspozycji klienta wakacji ~ Podium zamyka natomiast zesztoroczny zwycigzca
kredytowych w trakcie splaty zobowigzania. — Citi Handlowy. Cho¢ jego oferta wciaz wyrdzniata
sie pod wzgledem wygody, to warunki cenowe nie
Banki walczyly o ke Ztotego iera byly réwnie atrakcyjne dla kazdego analizowanego . Santander
w kategorii kredyt g y trzema wari profilu. © ® an
kredytéw — réznily sie one okresem splaty i kwota Mateusz Gawin ll;les]t( Bank Polska C;
an iti

tak, zeby spemi¢ potrzeby trzech profiléw kredy-

redaktor Bankier.pl
Handlowy
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Dziesiec lat
jak cala epoka

W bankowosci 10 lat to prawdziwa epoka.
Rzeczywistosc branzy w 2009 1., kiedy startowat Ztoty Bankier,
roznita sie od dzisiejszej tak samo jak Nokia 3210 od iPhone’a

Eugeniusz
Twarog

e.twarog@pb.pl = 22-333-97-01

Jak zatem przedstawiat sie obraz sektora
bankowego 10 lat temu?

Dekada bankowosci mobilnej

Zabrzmi to jak stary dowcip, w ktérym
dziadek opowiada wnuczkowi, ze w latach
80. ubiegtego wieku w sklepach byt tylko
ocet, na co dziecko pyta z niedowierzaniem
»Dziadku, jak to, w calym Carrefourze byt
tylko ocet?”, jednak rzeczywiscie dopie-
ro dziesiec lat temu pojawila sie w Polsce
pierwsza aplikacja mobilna z prawdziwe-
go zdarzenia. VIP Mobile Raiffeisen Banku
dostepny byl na systemy Symbian (byt
kiedys taki) oraz Windows. Pdzniej apli-
kacja zostata dostosowana do produktow
Apple'a. W tamtym czasie bankowo$¢ mo-
bilna nie byla w Polsce czym$ nowym, bo
trzeba dodad, Ze juz na poczatku XXI w.
pierwsze banki wprowadzily ushugi mo-
bilne oparte na WAP. Ale to co zapropo-
nowat Raiffeisen, zreszta jeden prekurso-
réw mobilnej bankowosci, ktory w2004 r.
uruchomit aplikacje napisang w jezyku
Java, stanowito absolutny przelom w sto-
sunku do dotychczasowej oferty. Z dzi-
siejszej perspektywy VIP wyglada dos¢
siermieznie, jak kazdy interface z tamtego
czasu, ale generalnie zawieral wiekszos¢
funkcjonalnosci, jakie znamy ze wspélcze-
snych aplikacji.

Zainteresowanie VIP-em bylo, ogdlnie
mowigc, umiarkowane. Wizja bankowania
przez telefon wydawata sie czyms egzotycz-
nym, niepotrzebnym i niepraktycznym.
Rynkiem telefonéw rzadzita wtedy Nokia,
ktorej kolejne modele mialy co prawda
coraz wieksze ekrany, ale bankowanie na
nich bylo réwnie pasjonujace jak przegla-
danie internetu. Sama kadra menedzerska
w bankach byla dos¢ sceptyczna wobec
kanatu mobilnego. Smartfony z dotyko-
wymi ekranami tez nie wszystkich prze-
konywaly. Jeden z prezeséw w rozmowie
z ,,Pulsem Biznesu” dowodzil, ze blueberry
jest lepszy od iPhone, poniewaz ma kla-
wiature.

Jak wylicza PRnews na koniec 2018 r.
z bankowosci mobilnej korzystato 11,2 min

0s0b. Tylu klientéw bankéw loguje sie do
konta przynajmniej raz w miesigcu. Dla po-
réwnania 10 lat temu bankowosci mobilnej
uzywali pasjonaci. Bankowosc internetowa
miala natomiast 11,9 min uzytkownikéw.

Finansowe tsunami

Rok 2009, w ktérym startowal Zloty
Bankier, to byt iscie sienkiewiczowski rok,
dziwny rok, w ktorym rozmaite znaki zwia-
stowaly kleski i nadzwyczajne zdarzenia.
Pod koniec poprzedniego roku na swiecie
rozpetat sie kryzys finansowy, ktéry wy-
wrocit wiele leciwych i szacownych insty-
tucji finansowych. Co ciekawe, 30 grudnia
2008 r. polski rzad w planie konwergencji
ze stref euro zalozyt 3,7 proc. wzrostu PKB
W 2009r. i 4 proc. w 2010 r. Najwyrazniej
kto$ juz napoczat sylwestrowego szampa-
na. Niespelna miesiac p6zniej rzad zrewi-
dowat prognoze do 1,7 proc.

)

dy skutki kryzysu okazaly sie wcale nie tak
bolesne. Mateusz Morawiecki ostrzegat, ze
gwaltowny wzrost odpiséw bedzie zjadat
kapitaly bankéw, a to wyhamuje akgje kre-
dytowq i odetnie firmy od finansowania,
o ktére w tamtym czasie i tak bylo trudno.
Prezes ,,Bezeta” szacowal wartos¢ odpisow
w calym 2009 r. na 10 mld zk. W rzeczywi-
stosci przekroczyly 12 mld zt i byly ponad
dwa razy wyzsze niz w 2008 .

Ostatecznie czarny scenariusz nie zi-
Scit sie. Gospodarka i banki okazaly sie
odporniejsze na kryzys, niz mozna bylo
sie obawia¢. Dynamika PKB spadla, ale
Polska byla jedynym krajem UE, ktéry
nie zaliczyt recesji. Wynik sektora ban-
kowego zmniejszyt sie z 13 mld zt do
8 mld z, wiele bankéw mialo niemate
problemy, jednak nie doszlo do katastrofy
izaden bank nie upadt.

W 2009 r. szczesliwy posiadacz oszczednosci mogt
ulokowac pienigdze az w 30 bankach, m.in. w BGK,

ktory obstugiwat wtedy jeszcze klienta detalicznego.
Dzisiaj prawie potowy z nich nie ma juz narynku
badz prowadza ograniczong dziatalnosc.

W Polski sektor bankowy kryzys uderzyt
dopiero w poczatkach 2009 r. i to w do$¢
nieoczekiwany sposob. Na $wiecie przy-
czyna problemdw sektora bankowego byly
kredyty hipoteczne, inwestycyjne instru-
menty finansowe, u nas zrédlem zarazy
staly sie opcje walutowe, czyli instrumenty
zabezpieczajace przed ryzykiem waluto-
wym. Od poczatku roku euro pnie sie syste-
matycznie w gore, przebija granice 4,30 z
i zmierza w kierunku 5 zt. W styczniu
pada pierwsza ofiara spekulacji na opcjach
— Odlewnie Polskie. Euro caly czas drozeje.
W potowie lutego od 5 zt dzieli je tylko 8 gr.
Kolejne firmy wpadaja w tarapaty. Ale nie
tylko z powodu opcji, cho¢ to one gléwnie
wystepuja w roli Nemezis chciwosci przed-
siebiorcéw i bankieréw.

Po pierwszym kwartale banki spisuja na
straty 3,2 mld zt kredytéw. Odpisy sq wiek-
sze niz w calym 2007 1. To wtedy Mateusz
Morawiecki, obecny premier, a wéwczas
prezes BZ WBK, wypowiada stynne zda-
nie o finansowym tsunami nadciagajacym
nad rynek, pézniej czesto osmieszane juz
z bezpiecznej pespektywy czasowej, kie-

Wojna depozytowa

Drzisiaj sytuacja trudna do wyobrazenia, ale
dziesie¢ lat temu banki bily sie miedzy soba
o pieniadze klientow, prowadzac wynisz-
czajaca wojne depozytowa. Walka byta tak
ostra, ze pojawily sie propozycje nalozenia
regulacyjnego gornego limitu oprocento-
wania (tak jak obecnie np. na Bialorusi).
Przyczyna wojny byt brak ptynnosci na ryn-
ku miedzybankowym, uniemozliwiajacy
instytucjom finansowym posiadajacym
kredyty walutowe zaopatrywanie si¢ w pie-
nigdz potrzebny do transakcji wymiany
zlotych na franki. Przy najnizszej od 20 lat
stopie referencyjnej NBP, ktéra od czerwca
2009 . wynosila 3,5 proc. oprocentowanie
lokat na poziomie 7 proc. nie byto niczym
nadzwyczajnym. Wojna depozytowa roz-
poczeta jesienig 2008 r. trwala az do jesieni
nastepnego roku, kiedy stopniowo zaczela
wygasac. Ponownie wybuchta kilka lat p6z-
niej, w 2012 1., ale z innych juz powodow.

Jest nas coraz mniej
W 20009 r. szczesliwy posiadacz oszczed-
nosci mogt ulokowa¢ pienigdze az w 30

bankach, m.in. w BGK, ktéry obstugiwat
wtedy jeszcze klienta detalicznego. Dzisiaj
prawie potowy z nich nie ma juz na rynku
badz prowadza ograniczona dzialalnosé.
Zniknely szyldy: AIG Banku, Allianz Banku,
BPH, Dominetu, DB PBC, DnB Nord,
Eurobanku, Fortis Banku, HSBC (czesci
detalicznej), Kredyt Banku, Meritum
Banku, Noble Banku, Nordea Banku,
Raiffeisen Banku. Nie ma tez mniejszych
bankéw jak WestLB, Dexia, Rabobank,
RBS, GMAC.

Kurczeniu sie liczby bankéw towarzy-
szytniestychany przyrost aktywow sektora.
Na koniec 2009 r. bilanse bankéw miaty
warto$¢ 1 mld zL. Obecnie s one niemal
dwa razy wieksze.

To nie jest rynek pracownika sieci
Po latach regularnego wzrostu zatrudnie-
nia w 2009 r. branze bankowa dotknely
pierwsze, bolesne ciecia etatow. Przed kry-
zysem banki zatrudnialy rekordowa liczbe
pracownikéw — 181 tys. Rok pdzniej ich
zastepy stopnialy do 175 tys. Byl to pocza-
tek procesu, ktory trwa do dzisiaj. W ciggu
dekady przez rynek bankowy przetoczylo
sie kilka fal zwolnier grupowych, obejmu-
jacych, bywalo, i po 2 tys. pracownikéw
jednego banku. Na koniec lutego 2019 .
w sektorze pracowalo 161 tys. 0sob, co jest
itak liczba zawyzona, gdyz obejmuje banki
spoldzielcze, w ktorych znalazloby sie pole
do redukgji kosztéw osobowych.

Na razie do$¢ mocno trzymaja sie etaty
w centralach bankéw, a pracy ubywa w te-
renie, co jest naturalng konsekwencja spad-
ku liczby placéwek bankowych. W 2009 1.
siec liczyta 14,8 tys. oddzialéw i znajdowata
sie na fali wzrostowej, gdyz kilka lat pozniej
osiagnela liczbe 15,6 tys. W tym roku liczba
placéwek spadta ponizej 12 tys.

Na poczatku byt tylko 1 procent

Poczatkowo méwilo si¢ na nie , karty bez-
stykowe”, dopiero pozniej przyjela sie
lepiej brzmigca nazwa karta zblizeniowa.
W 2009 r. minely dwa lata od debiutu
»paypassa”, jak potocznie nazywano
karty zblizeniowe Mastercarda. NBP nie
uwzgledniat jej jeszcze w swoich statysty-
kach. PRnews oszacowal, ze stanowig one
1 proc. sposrdd 21 min kart platniczych.
Wedlug ostatnich danych NBP 82 proc.
kart na rynku ma funkgje zblizeniowa. Ich
liczba przekroczyla natomiast 40 min. © ®
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Niejednoznaczna ocena jakosci obstugi
» Czy pracownik zaproponowat ci inny/dodatkowy produkt (proc.)

Odpowiedz ,tak”

» Miatem wrazenie, ze pracownikowi zalezy na dopasowaniu produktu
do moich potrzeb (proc.). Odpowiedz ,,zdecydowanie tak”
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Doradca styszy,
ale nie stucha

Liczba oddzialow maleje, ale w placowkach tloku nie ma.
Na obstuge i tak trzeba zaczekac. Czy jest kolejka, czy nie

— To smutne, ze ludzie musza zy¢
miedzy bankami. Niech one powstaja
poza Scistym centrum, na obrzezach,
bo przez ich obecno$¢ w sercu miasta
straciliSmy rynek, czyli miejsce, gdzie
ludzie przychodza, by sie spotka¢ — mo-
wit zambony z lipcu 2008 . arcybiskup
opolski Alfons Nossol.

Stowo stalo sie cialem. Oddzialéw
ubywa szybciej niz mozna sie bylo
spodziewa¢. Moze nastac taki czas, ze
wspolnoty parafialne wraz z duszpa-
sterzami beda apelowaly do bankéw
iwladz o utrzymanie ostatniej placowki
bankowej w miescie. Tak dzieje sie juz
w Wielkiej Brytanii i USA, gdzie proces
zanikania oddzialéw bankowych przy-
bral rozmiary epidemii i lokalne spo-
fecznosci domagaja sie przywrdcenia
dostepu do banku, poniewaz najblizsza
placowka jest odlegla o kilkanascie ki-
lometréw.

Czekanie nawet bez kolejki

Kurczenie sie sieci placowek jest natural-
na konsekwencja przechodzenia klien-
téw do zdalnych kanatéw komunikacji,
co przeklada sie na mniejszy ruch w od-
dziatach. Wida¢ to po danych Kantar
TNS zbieranych przez lata realizacji
projektu ,,Zloty Bankier”, dotyczacych
liczby klientéw w placéwkach i czasu
oczekiwania na obstuge. W 2012 . sred-
nio na rozmowe z doradca bankowym

trzeba bylo zaczekac 4,8 minuty. Z kaz-
dym kolejnym rokiem czas wydtuzat sie
az do ponad 6 minut w 2016 r. P6zniej
nastapil znaczacy spadek w 2017 r. do
2,9 minuty. W tegorocznym badaniu
czas oczekiwania wyniost 3,4 minuty,
co jest wynikiem o sekunde gorszym niz
rok wczesniej.

Mozna by powiedzie¢, ze liczenie
kazdej sekundy to czynnos¢ z zakresu
dzielenia wlosa na czworo. Dane o czasie
oczekiwania, same w sobie malo zajmu-
jace, interesujaco wygladaja w zestawie-
niu z pozostalymi informacjami dotycza-
cymi ruchu w placéwce, notowanymi
skrupulatnie przez tajemniczych klien-
téw. Wskazujg one na dwa dos¢ cieka-
we zjawiska.

Otdz jesli chodzi o liczbe interesan-
tow w placéwcee, to w tym roku mamy
dos¢ istotny wzrost. W 2018 1. $rednio
w trakcie wizyty tajemniczego klienta
na oddziat przypadalo 3,1 rzeczywistego
klienta. To najwyzsza liczba od pieciu
lat. Wiekszy ruch Kanatar TNS odnoto-
wat tylko w 2016 1. — 3,3 osoby. W 2012 1.
interesantow bylo $rednio 2,2, a przed
rokiem 2,3.

Pomimo stosunkowo niewielkiego
ruchu w banku na obstuge zaczekaé
trzeba. Czy jest kolejka, czy nie. W tym
roku 46 proc. tajemniczych klientéw
musialo swoje odsta¢, zanim pracow-
nik zaprosil na rozmowe. To najwyzszy

odsetek od szesciu lat. Skad ta zwloka?
Nie wiadomo.

Raczej nie z powodu kolejki. Ogonek
w oddziale bankowym to dzisiaj raczej
rzadkos¢ W tym roku 16 proc. audy-
toréw Kantar TNS musialo pobra¢ nu-
merek i zaczeka¢ na swojg kolej. Przed
rokiem kolejkowiczéw bylo mniej
— 13 proc. Ale siedem lat temu co piaty
tajemniczy klient ustawiat sie w ogonku
do bankowca.

Brak dopasowania
Liczba klientdw w polaczeniu z czasem
oczekiwania daje pewne wyobrazenie
o czasie obslugi, a to z kolei moze sta-
nowic¢ jaka$ podstawe do wnioskowa-
nia o przyczynach tworzenia sie kolejek
i o jakosci serwisu. Jesli chodzi o poziom
profesjonalizmu w bankach, to jestesmy
lata $wietlne od czasow, kiedy audytorzy
wytykali pracownikom podstawowe bra-
ki w kindersztubie (brak ,,dzieri dobry”
i ,do widzenia”) i wygladzie (schlud-
nosci). Niemniej jako$¢ przygotowania
pod katem wstuchiwania sie w potrzeby
Kklienta jest nadal bardzo nieréwna.
Badania pokazuja, ze doradcy ban-
kowi stuchaja klientéw, ale ich nie sly-
sza. By¢ moze jest to skutek pewnego
automatyzmu w podejsciu do klienta
wyuczonego na szkoleniach, a sprowa-
dzajacego sie do pozyskania podstawo-
wych informacji lub po prostu braku

umiejetnosci nawigzania relacji typowej
w sytuacji sprzedawca-klient. Od trzech
lat Kantar TNS obserwuje zjawisko
polegajace na tym, ze pracownicy nie
wykazuja sie nie tylko dociekliwoscia,
ale elementarnym zainteresowaniem
sytuacja klienta, jesli wykracza poza
standardowy pakiet danych. Na 10 infor-
macji, ktére w badaniu doradca mogtby
uzyska¢ u audytora, czesto pozyskuje
tylko polowe. Co roku przewija sie gru-
pa okoto 7 proc. bankowcéw, ktérzy nie
dowiedzieli sie niczego, bo nie zadali
zadnego pytania i sam klimat rozmowy
uniemozliwial przekazanie jakiejkolwiek
informacji z inicjatywy klienta. Doradce
interesowaly sprawy podstawowe: wy-
sokosci zarobkéw, poziom korzystania
z bankowosci internetowej, mobilnej,
czy jest karta, co z planami oszczedza-
nia/kredytowania. I fajrant.

Nic dziwnego, Ze poczucie tajemni-
czych klientéw, ze zostali dobrze ob-
stuzeni — w tym sensie, ze bankowiec
nie dopasowat nalezycie oferty do ich
potrzeb — jest niskie. W tym roku tylko
35 proc. zdecydowanie powiedzialo, ze
propozycja doradcy byla spdjna z ich
oczekiwaniami. Siedem lat temu poczu-
cie pelnej satysfakeji miato 43 proc. au-
dytoréw. Pézniej z kazdym rokiem bylo
mniejsze. © ®

Eugeniusz Twar6g
e.twarog@pb.pl = 22-333-97-01
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LATRUDNIENIE

Rynek pracownika
kontra bankowosc¢

W bankach kroluje umowa o prace,
a sredni czas zatrudnienia wynosi co najmniej piec lat

Weronika
Szkwarek

redaktor Bankier.pl

0 zatrudnieniu w bankach od dluzszego czasu mowi
sie gléwnie w kontekscie redukcji etatow. Luty spe-
dziliSmy na poszukiwaniu bardziej szczegotowych da-
nych HR-owych. Chcielismy wiedzie¢ m.in., jaka czes¢
kadr ma etaty, czy czesto zmieniajg miejsce pracy
i wreszcie — czego powinni spodziewac sie po swoich
pracodawcach w najblizszym czasie.

Rotacja

Kiedy dookola tyle slyszy sie o rynku pracownika,
w bankach sytuacja jest zgola inna. Gléwny Urzad
Statystyczny podaje, Ze liczba pracujacych w Polsce
— wedlug stanu na 30 wrzesnia 2018 roku — wynio-
sta ponad 9,4 mln oséb i byla wyzsza o 2,7 proc. niz
przed rokiem. Przecietne zatrudnienie w ciagu pierw-
szych trzech kwartaléw przekroczyto 8,9 min i byto
réwniez wyzsze o 2,7 proc. Wzrost zatrudnienia od-
notowano przede wszystkim w sekcjach: transport
i gospodarka magazynowa, dzialalno$¢ profesjonal-
na, naukowa i techniczna, budownictwo i w sektorze
IT. Spadek zauwazono miedzy innymi w wytwarza-
niu i zaopatrywaniu w energie, w obstudze rynku
nieruchomodci, a takze w dzialalno$ci finansowej
i ubezpieczeniowej.

W wigkszosci instytucji, ktére udzielity nam od-
powiedzi, bilans zatrudnienia w ubieglym roku byt
ujemny — wiecej pracownikéw odchodzilo, niz zostalo
zatrudnionych. Jedynie trzy banki zakoriczyly 2018
rok pod tym katem na plusie — ING Bank Slaski, Bank
Pekao i Bank BPS.

Wsrod bankoéw, ktdre udzielity odpowiedzi, naj-
wiekszy bilans ujemny na koniec 2018 roku odnotowat
Santander Bank Polska, podobny wynik nalezat do
Euro Banku i Credit Agricole.

Czas zatrudnienia

Cho¢ czasy, kiedy w jednej firmie pracowalo sie cate
zycie, powoli mijaja, nadal wiele oséb nie zmienia
miejsca pracy przez lata. Jak dtugo pracuje sie w ban-
ku? Wedlug informacji, jakie uzyskalismy od bankéw
— najczedciej przez co najmniej piec lat. Najdtuzszy
czas zatrudnienia wskazat Bank Pekao — pracownicy
wiaza sie z firma na okolo 20 lat zaréwno jesli cho-
dzi o zatrudnienie ogétem, jak i to dotyczace sieci
sprzedazy.

Poza ING Bankiem Slaskim i Bankiem Pekao w po-
zostatych bankach czas zatrudnienia w sprzedazy jest
nizszy od $redniej w danej instytucji. Najkrocej wig-
73 sie z firma pracownicy Alior Banku, Euro Banku
i Credit Agricole.

Umowy cywilnoprawne

Jako jedna z patologii dzisiejszego rynku pracy wy-
mienia sie zawieranie umow cywilnoprawnych
W miejsce umow o prace. Szacuje sie, ze w Polsce
jest 1,25 mIn osdb, z ktérymi w 2016 roku zostala
zawarta umowa zlecenie lub umowa o dzielo, a kt6-
re nie sg nigdzie indziej zatrudnione na podstawie
stosunku pracy ani nie pobieraja renty i emery-
tury. W bankach umowy cywilnoprawne naleza
do rzadkosci i czesto dotycza one ulamka zatrud-
nionych.

Wsrod firm, ktore mogg pochwali¢ sie zerowym
zatrudnieniem na tzw. $mieciéwkach, nalezy wy-
mieni¢ Bank BPS oraz Credit Agricole — w obu tych
bankach pracownicy otrzymuja umowy o prace.
Mniej niz sto takich uméw zawierano réwniez w Euro

Banku (23), Banku Pekao (38) i w Grupie Millenium
(94). Wedlug informacji Bankier.pl na koniec 2018 roku
w ING Banku Slaskim 222 osoby pracowaly na umo-
wy cywilnoprawne, w Santander Banku Polska 715,
aw Alior Banku — 367 osdb. W PKO BP wediug danych
ze sprawozdania finansowego za 2017 rok taka forma
zatrudnienia objeto 2990 osob.

Plany

Czarne chmury zawisng nad pracownikami niekto-
rych bankow w ciagu najblizszych miesiecy. Z uwa-
gi na fuzje BGZ BNP Paribas (obecnie BNP Paribas
Bank Polska) z Raiffeisenem prace straci do 2200 os6b
— wypowiedzenia trwaja od stycznia 2019 roku, a skoni-
cza sie w grudniu 2020 roku. Trwajg tez inne przeta-
sowania na rynku — Deutsche Bank w czesci, ktéra
nie zostala przejeta przez Santander Bank Polska, do
korica 2020 roku zwolni do 155 oséb, a przejmuja-
cy wypowie umowy 1400 pracownikom, czyli oko-
o 11 proc. wszystkich zatrudnionych. Zwolnienia
w Santanderze beda prowadzone do korca grudnia
2019 roku.

Wsrod planéw na nadchodzacy rok banki wska-
zaly jednak w ankiecie wzrost zatrudnienia w niek-
térych dzialach. Euro Bank zapowiedzial rekru-
tacje w IT, call center i w sieci sprzedazy. Z kolei
w Credit Agricole nowi czlonkowie zalogi beda
zatrudniani w sprzedazy detalicznej, obszarach
SME i agro oraz w bankowosci korporacyjnej.
W centrali we Wroclawiu poszukiwani sg specja-
lisci IT, compliance, ryzyka i finanséw czy mar-
ketingu.

Sie¢ sprzedazy w najblizszym roku zamierza umac-
niac réwniez Bank Pekao, rekrutacje bedzie prowadzit
takze w IT i ryzyku. Bank BPS, podobnie jak konku-
rencja, rozwinie sie¢ sprzedazy, IT, ryzyko kredytowe
oraz kontrole wewnetrzng. © ®
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KATEGORIA:
NAJLEPSZY SPOT REKLAMOWY

PKO BP podrozuje
przez historie

TOP 3: 1. PKO Bank Polski, 2. Bank Pekao,
3. mBank

tytul najlepszego spotu reklamowego przyzna-

wanego w ramach konkursu ,,Zloty Bankier”

walczylo 15 bankéw. Wszystkie zaprezentowa-
ne reklamy staly na bardzo wysokim poziomie.

Przychodzi klient do banku, a tam pracownik ma dla
niego $wietna oferte — to sprawdzona opowies¢. Milo
jednak popatrzed, jak w tego typu historie wkrada sie
absurdalny humor i powstaje co$ nowego, tak jak to
dzieje sie w przypadku nowej platformy komunikacji
Euro Banku i spocie ,,Jak si¢ Zyje wampirom w Polsce”.

Warto zwrdci¢ uwage na kampanie ING. ,,Czy posiada-
nie stalo sie sensem naszego Zycia?” — to nie jest py-
tanie, ktore spodziewalibysmy sie ustysze¢ od banku.
Do tego sprytna pointa. NG Bankowi Slaskiemu udato
sie stworzyc reklamowa perelke — przelamac schemat
izachowac spdjnosc z jego wieloletnia komunikacja.

Na duze wyrdznienie zastuguje rowniez BNP Paribas
Bank Polska (do niedawna BGZ BNP Paribas) ze spotem
,Pomaganie jest fajne!”, ktory konsekwentnie realizuje
strategie banku zaangazowanego spolecznie i czyni to
osig swojej komunikacji.

Pierwsze miejsce na podium zajat jednak PKO Bank
Polski. Ten rok nalezy zdecydowanie do niego.
Marka $wietuje 100-lecie swojej historii. Jubileuszowy
spot przypadt do gustu zwlaszcza internautom.
Wysokobudzetowa, swietnie zrealizowana podr6z
przez najwazniejsze wydarzenia w historii banku bar-
dzo sprawnie przybliza widzom dziedzictwo marki.

Na drugim miejscu znalazt si¢ Bank Pekao ze spotem
ilustrujacym hasto ,,Bierz Zycie za rogi” z udzialem
Andrzeja Bargiela, ktéry dokonat rzeczy przez wielu
uwazanej za niemozliwg — jako pierwszy zjechat

na nartach ze szczytu K2 — drugiej najwyzszej gory

na swiecie, uznawanej powszechnie za najtrudniejsza
do zdobycia. Taki ambasador jest gwarantem sukcesu
marki, ktéra chce inspirowa¢ klientow do dzialania.

Podium yk k ze sp »Badz b

o dobre decyzje”, ktory konsekwentnie buduje swoj

storytelling. W tej reklamie udaje sie trudna sztuka

grania na emocjach widzéw, ale bez popadania

w przesade. Chyba kazdy z nas, ogladajac ten spot,

czuje, ze delikatnie traca on odpowiednie struny. © ®
Marcin Malecki, NowyMarketing.pl

PRODUKTY — GEOSY INTERNAUTOW

KATEGORIA:
BANK WRAZLIWY SPOLECZNIE

Millennium wie,
Ze czym skorupka...

TOP 3: 1. Bank Millennium, 2. Santander Bank Polska,
3. PKO Bank Polski

ranza finansowa ma bogatg tradycje zaangazo-

wania spotecznego i nalezy do najbardziej ak-

tywnych w tym zakresie. Potwierdza to rowniez
raport ,,0dpowiedzialny biznes w Polsce 2018. Dobre
praktyki”, w ktorym kategorie ,,finanse” reprezentuja
32 firmy na 229, co plasuje sektor na pierwszym miej-
scu sposrod 25 obecnych w publikacii.

Kazdego roku wiele dziatan z zakresu CSR dotyczy sze-
roko pojetej edukaciji i zaangazowania spotecznego,

co dobrze wyraza nazwa kategorii ,,Zlotego Bankiera”
— ,Bank wrazliwy spolecznie”. Firmy mogg ksztalto-
wac bardziej odpowiedzialne i zréwnowazone postawy
interesariuszy dzieki zwiekszaniu ich swiadomosci.
Przykladem jest zwycieski projekt Banku Millennium
Finansowy Elementarz”, autorski program wczesnej
edukagji finansowej przedszkolakéw organizowany
pod patronatem Ministra Edukacji i Rzecznika Praw
Dziecka. Podczas czterech edycji przeszkolono 33 tys.
dzieci z 400 placéwek. Uwrazliwienie na potrzeby
innych i wigczanie klientéw banku do wspélpracy to
sedno projektu ,,Pomaganie przez zblizenie” realizowa-
nego przez PKO Bank Polski (3. miejsce). Cze$¢ kwoty
uzyskanej z ptatnosci zblizeniowych bank przekazuje
na ,wyprawki” dla pelnoletnich wychowankéw
domoéw dziecka, rozpoczynajacych samodzielne Zycie,
promujac w ten sposéb okreslone postawy, takze swoj
produkt i pomagajac potrzebujacym.

Swietnie, ze glosujacy docenili takze wieloletni program
grantowy Santander Banku Polska ,,Tu mieszkam, tu
zmieniam” (miejsce 2.). To pomyst, ktory z kolei akty-
wizuje i integruje Srodowiska lokalne przy realizacji
wspolnych pomystéw. W ten sposb bank pomaga

w realizacji réznorodnych pomystéw, wspierajac tak
potrzebne zaangazowanie i aktywno$¢ obywatelska.

Dziatania firm z sektora bankowego bardzo nas cie-
sz3, a praktyki z zakresu ,,zaangazowania spotecz-
nego i rozwoju spotecznosci lokalnych” to wazna
czesé¢ odpowiedzialnosci przed stw. Buduje
pozytywne relacje z interesariuszami, a firma staje sie
,,dobrym sasiadem”. Trzeba jednak pamietac, ze to
tylko jeden z elementéw odpowiedzialnosci biznesu.
Wazne, by réwnocze$nie rozwijala sie odpowiedzial-
nos¢ za produkty i ustugi. I takie przyklady mamy tez
juz w Polsce. © ®

Marzena Strzelczak
dyrektor generalna Forum Odpowiedzialnego Biznesu

KATEGORIA:
SOCIAL MEDIA

ING Bank Slaski
Swietnie odnalazt sie
w multimediach

TOP 3: 1. ING Bank §Iqski, 2. PKO Bank Polski,
3. mBank

$rdd analizowanych instytucji najbar-

dziej wyrézniajacymi sig bankami byly

zdecydowanie ING Bank Slaski oraz PKO
Bank Polski. Mimo dominacji PKO BP na Facebooku
isprawnego prowadzenia swojego profilu na
Twitterze to ING zdominowalo najbardziej multime-
dialne kanaly mediéw spotecznosciowych: YouTube
i Instagram. Poprzez publikacje ciekawych tresci
udalo im sie dotrze¢ do wielu uzytkownikéw, co
bezposrednio skutkowato dalszym wzrostem liczby
subskrybentow i obserwujacych. Warto tu zwrdcié
uwage na intensywne dziatania ING, ktére pod koniec
marca doprowadzily do osiagniecia lacznej liczby
ponad 140 tys. subskrybentéw na YouTube i ponad
7,5 tys. obserwujacych na Instagramie.

Wykorzy ie nowych takich jak Instagram,
do komunikowania si¢ w przystepny sposdb z szer-
szym gronem indywidualnych klientéw, czy LinkedIn
do kontaktu z klientem biznesowym, bedzie zyskiwac
coraz bardziej na znaczeniu w kolejnych kwartatach.
Pod tym wzgledem, poza ING, swietnie radzi sobie
mBank. Nie tylko jest on najczesciej obserwowanym
bankiem na LinkedIn (21,5 tys. obserwujacych),

ale réwniez jego tresci angazuja wielu internautéw.
Wérdd innych udanych dziatari w mediach spotecz-
nosciowych warto wyrézni¢ popularng na Twitterze
kampanie Banku Pekao z Andrzejem Bargielem

czy konkurs BGZ BNP Paribas dotyczacy FedCup

w Zielonej Gorze, ktory zaangazowat wielu uzytkow-
nikéw Instagrama.

Media spotecznosciowe to obecnie rowniez zrodto
informagiji dla uzytkownikéw, a takze coraz czesciej
kolejny srodek komunikacji z markami. Warto
zauwazy¢, ze instytucje bankowe nalezg do bardziej
responsywnych podmiotéw na polskim rynku.
W przypadku obstugi klienta na Facebooku
najwyzszy procent odpowiedzi — powyzej 80
— uzyskaly Alior Bank oraz Bank Pekao. Z kolei uzyt-
kownicy najkrdcej na odpowiedz musieli czekac na
stronie mBanku — moderatorzy odpowiadali na posty
s$rednio w ciggu 22 minut. Z kolei Alior Bank, ktdry
uzyskal najwyzszy wskaznik odpowiedzi, odnotowat
sredni czas odpowiedzi na poziomie ponad 4,5h. © ®
Jakub Krawiec, junior analyst Sotrender

MAREK KOZEOWSKI, dyrektor Biura Komunikacji
Marketingowej w PKO Banku Polskim

yobrazacie sobie $wiat za sto lat? Czy decyzje
podjete dzisiaj beda tak znaczace, jak pokazane
w naszym jubileuszowym spocie? Zabrali$my was
w podroz po $wiecie stu lat $miatych decyzji PKO
Banku Polskiego. Mieszajac kostiumowa retrospekcje z
cyfrowa przysztoscia, pokazalismy skale zmian, jakie w
ciagu stu lat zaszty w banku i wokot niego. Przez historig
przeprowadzat nas wspotczesny narrator. Sygnalizowat
wazne etapy w rozwoju banku — nowatorskie produkty,
wielkie inwestycje czy fintechowe rozwigzania. Spot byt
niecodziennym wydarzeniem z udziatem pracownikow
banku, ktorzy wystapili w nim w roli statystow.
Efekt — jak wida¢ — jest imponujacy. Potwierdza to
réwniez nagroda Ztoty Bankier. Bardzo sie z niej cieszy-
my i dziekujemy za uznanie. Mamy nadzieje, ze kolejne
nasze reklamy rowniez spotkaja sie z tak entuzjastycz-
nym przyjeciem i to wczesniej niz za sto lat.

PAULINA WOLOSZ-SITAREK, czlonek zarzadu
Fundacji Banku Millennium

obejmujacym 30 krajow Swiata badaniu pozio-

mu $wiadomosci finansowej przygotowanym
przez OECD Polacy znalezli si¢ na ostatnim miejscu.
Naszym wktadem w rozwiazanie tego problemu
jest ,Finansowy Elementarz” — autorski program
edukagji finansowej przedszkolakéw realizowany przez
Fundacje Banku Millennium pod honorowym patrona-
tem Ministra Edukacji i Rzecznika Praw Dziecka. Jego
celem jest ksztattowanie wiasciwych postaw w stosun-
ku do finanséw od najmtodszych lat. Wyjasniamy, po-
przez zabawe, podstawowe pojecia z zakresu finansow.
W ciggu dwoch lat na ponad 1300 warsztatach zostato
przeszkolonych prawie 33 tys. dzieci z okoto 400 przed-
szkoli w catej Polsce. Warsztaty prowadza wolontariu-
sze — pracownicy Banku Millennium. Zajecie 1. miejsca
w kategorii ,,Bank wrazliwy spotecznie” utwierdza nas
w przekonaniu, ze z sukcesem realizujemy nasza misje.

BARBARA PASTERCZYK, dyrektor odpowiedzialna
za komunikacje marketingowa w ING Banku Slaskim

ajchetniej obserwowanym bankiem

na Twitterze, Instagramie i YouTubie jest ING.
Nasze filmy na YouTubie maja ponad
141 min obejrzen — najwiecej ze wszystkich
bankéw w Polsce. Social media wykorzystujemy
nie tylko do wsparcia naszego biznesu,
ale réwniez angazujemy sie w akcje spoteczne.
W kampanii ,,Dobry gtos dla firm” zachecamy
Polakéw do pisania pozytywnych opinii
0 ulubionych firmach, produktach czy ustugach,
z ktérych korzystaja. Wspoélnie z Kasig Nosowska
zamieniamy je w piosenki, ktére sa wykorzystywane
w klipach reklamowych tych firm. W ten sposéb
pomagamy przedsigbiorcom w zdobywaniu
wiekszej liczby klientdw, a przy okazji walczymy
z hejtem w internecie — bo dobre stowo
nic nie kosztuje.
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Sprawdz, jak eksperci Bankier.pl ocenili
oferte Twojego banku.

Zobacz, jak na tle konkurencji wypada Twoje:

konto osobiste
kredyt gotowkowy
kredyt hipoteczny
karta kredytowa

Kontakt:

Joanna Czyczuk
j.czyczuk@pb.pl
+48 600013 351

/oty Bankier

Ztoty Bank

Wielokanatowa jakos$¢ obstugi

W dedykowanych raportach znajdziesz analize

wszystkich etapéw procesu obstugi klienta:

kontakt przez infolinie, formularz www i chaty

wizyta w oddziale

zatozenie i aktywacja rachunku on-line
obstuga posprzedazowa

ergonomia procesow i bezpieczenstwo
bankowosci mobilnej i internetowej

Poznaj najlepsze praktyki, skorzystaj
z rekomendowanych rozwiazan.

Kontakt:

Hanna Piotrowicz
hanna.piotrowicz@kantar.com
+48 728421 622

Mitosz Brakoniecki
milosz.brakoniecki@obserwatorium.biz
+48 695 250 295
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Silnym dodane, stabszym odebrane

Ocena kondycji polskiej branzy bankowej

Ignacy a
Morawski ‘
<
dyrektor dziatu raportow i analiz

Bonnier Business Polska

szef platformy SpotData

W Polsce panuje doskonata koniunktura,
ale w wiekszym stopniu korzystaja na tym
pracownicy niz wlasciciele firm. I wida¢ to
w przypadku bankow. Wprawdzie zyski
sektora bankowego rosng, ale wskazniki
obrazujace zyskownos¢ biznesu wcale sie
nie poprawiaja. Wynika to z wielu przy-
czyn, czesciowo o charakterze makroeko-
nomicznym, czesciowo regulacyjnym.

W sektorze bankowym wida¢ réw-
niez inne zjawisko charakteryzujace
gospodarke polska w ostatnich latach
— duze firmy radza sobie lepiej niz mate.
Duze banki, korzystajace na efektach ska-
li, s3 w stanie poprawia¢ zyskowno$¢ i ob-
nizac¢ wskazniki kosztéw, mniejszym idzie
to znacznie trudniej. Stad presja na kon-
solidacje w sektorze bankowym oraz oba-
wy o kondycje bankéw spdtdzielczych.
Dlatego mimo ogolnie bardzo wysokiej
stabilnosci sektora finansowego obawy
0 to, co sie stanie ze stabszymi bankami,
gdy wody dobrej koniunktury opadna,
wydaje sie uzasadnione. Szczegdlnie
ze w dluzszej perspektywie nie nalezy
wykluczaé zejscia stop procentowych
w Polsce w poblize zera.

Patrzac na sytuacje finansowa
bankéw, warto zacza¢ od pewnie naj-
wazniejszego wskaznika obrazujace-
go ekspansje sektora — czyli wielkosci
aktywow. Aktywa w relacji do PKB od
kilku lat stojg w miejscu, a po uwzgled-
nieniu dostosowarn o zmiany kursu wa-
lutowego nawet lekko spadaja. W 2018 1.

aktywa sektora bankowego wynosily
90,2 proc. PKB, czyli nieznacznie wie-
cej niz przed rokiem, co wynika glow-
nie z deprecjacji zlotego wobec franka.
Generalnie podobny poziom wskaznika
aktywa/PKB utrzymuje si¢ od 2014 r.
Dlaczego?

Mozna prébowac wyjasnia¢ ten pro-
blem, analizujac zmiany popytu na kredyt
oraz ingerencje regulacji. Jednak najlepiej
thumaczy to zmiana paradygmatu doty-
czacego oceny roli bankéw w gospodar-
ce. Przed dekada panowalo przekona-
nie, Ze im wiekszy sektor bankowy, tym
lepiej dla gospodarki. Po kryzysie wsrod
ekonomistéw i regulatoréw na swiecie
nastapila zmiana patrzenia na role ban-
kéw, pojawialo sie coraz wiecej analiz
wskazujacych, ze ekspansja aktywow
bankowych powyzej 100 proc. PKB jest
grozna. Polska akurat ze swoim sekto-
rem bankowym znalazla sie w idealnym
punkcie, relacja aktywow do PKB w kraju
zostala uznana za optymalng nawet przez
Miedzynarodowy Fundusz Walutowy.
Nikt oczywiscie nie kieruje sie takimi
opiniami w decyzjach biznesowych, ale
w praktyce ani politycy, ani regulatorzy,
ani pewnie sami bankowcy nie chcieliby
widzie¢ w Polsce duzo wiekszego sekto-
ra bankowego.

Adle z tych aktywéw udaje si¢ bankom
wyciggna¢ dochodéw? Przez kilka lat ban-
ki systematycznie podnosity marze odset-
kowa i prowizyjna, by zrekompensowac
sobie wzrost stawek podatkowych oraz
niskie stopy procentowe. Jednak w 2018 1.
ten proces ulegt wyraznemu spowolnie-
niu. Uproszczona marza odsetkowa, czy-
li relacja wyniku z odsetek do aktywéw
calego sektora nie zmienila sie w 2018 .,
a marza prowizyjna wrecz sie obnizyla.
Wplynelo na to zapewne kilka czynnikéw.

Zwrot z aktywow

» Bankom komercyjnym udato sie
ustabilizowac zysk w przeliczeniu
na aktywa (w proc.)

140 banki spétdzielcze*

banki komercyjne

1,12

0,56

0,28

11 '12 13

*dla lepszej

14 '15 '16 '17 '18

i danych, nie wartosci
ujemnej dla bankow spoldzielczych za 2015 .
Zrédio: SpotData na podstawie danych NBP

Wysoka konkurencja o depozyty, ktére
duza falg odplywaja do funduszy rynku
pienieznego, co rusz zmusza banki do ofe-
rowania atrakcyjnych ofert. Swoje zrobily
tez problemy banku Getin Noble, ktéry
przez dwa ostatnie miesigce ponosit ko-
losalne straty w wyniku kryzysu wizerun-
kowego zwigzanego z aferg korupcyjna
w KNF. Nie mozna wreszcie nie docenia¢
roli rosnacej konkurencji technologicznej
— przenoszenie wiekszej liczby transakcji
kredytowych i depozytowych do interne-
tu sprawia, Ze konkurencja na rynku ro-
$nie, aw takich warunkach coraz trudniej
podnosi¢ marze.

Jezeli jednak nie udaje sie wycisngé
duzo wiecej po stronie marz odsetkowych
iprowizyjnych, to wynik mozna poprawic¢

Chcesz otrzymywac najwazniejsze informacje na biezaco?

dzieki redukcji kosztéw. I wiele bankéw
robi to z powodzeniem. Ale s3 to gléwnie
wieksze banki komercyjne. Wskazniki
kosztéow do dochodéw w takich ban-
kach obnizyly sie srednio o 0,5 pkt proc.
Koszty administracyjne i pracownicze
zwiekszyly sie tylko o 2,5 proc., co przy
7,5-procentowym wzroscie ptac w gospo-
darce wydaje sie wynikiem wyjatkowo
dobrym (dla wlascicieli; gorzej z pracow-
nikami). Stabiej z analogicznymi kosztami
radzily sobie banki spétdzielcze, w kto-
rych zwiekszyly sie one o 3,5 proc. Po tej
réznicy dobrze widad, jak istotne w ban-
kowosci sg efekty skali. Duze banki sie cy-
fryzuja, optymalizuja procesy, a male ban-
ki musza prowadzi¢ biznes tradycyjny.

Poniewaz po stronie marz nastapito
lekkie pogorszenie, a po stronie kosztow
nieznaczna poprawa, wskazniki zyskow-
nosci calego sektora prawie sie nie zmie-
nily. Zwrot z aktywéw utrzymat sie na
poziomie 0,8 proc., ale zwrot z kapitatlu
pozostat na poziomie 7,4 proc. Przy czym
banki komercyjne lekko poprawily swoje
wskazniki, a w bankach spotdzielczych
nieznacznie sie one pogorszyly.

Obserwujemy zatem w sektorze ban-
kowym dywergencje. Ogolne wyniki sek-
tora rosng w tempie zblizonym do PKB,
co wynika ze stabilizacji aktywow w re-
lacji do PKB i wskaznikéw zyskownosci.
Ale jednoczesnie duze banki komercyjne
rosng szybciej od sredniej, a mniejsze ban-
ki — w duzej mierze spétdzielcze — wolniej
od éredniej. Z jednej strony, mozna powie-
dzied, ze takie sg naturalne sily gospodar-
cze: efekty skali i postep technologiczny
promuja duze instytucje, te z kolei sa w sta-
nie zaoferowac tarisze produkty. Z drugiej
strony czyz do niedawna caly $wiat nie za-
dawat sobie pytania, co zrobi¢ z bankami,
ktore sg zbyt duze, by upasé? © ®

Zapisz sie¢ na newsletter Ignacego Morawskiego: newsletter.spotdata.pl

—

Wizje przyszlosci

Tak mowig czytelnicy: bankowosc za kolejne 10 lat

Oddajac gtosy na najlepsze banki, internauci odpowiadali na dodatkowe pytanie: ,Jak, Twoim zdaniem, moglaby wygladac¢
wybrana ustuga bankowosci w przysztym, futurystycznym wydaniu?”. Prezentujemy wybrane odpowiedzi

’ Obstuga ’ Przechodzac ” W przysztej ’ Kredyt hipoteczny ” Personalizacja
bankowosci, w sklepach bankowosci klient, — umowa kredytow. Kazdy
zlecanie transakcji, przez specjalne bramki logujac sie na strone w formie aplikacji udzielany kredyt jest
autoryzacja przelewow, sprzedazowe, ktore banku, od razu wiedziatby,  audiobooka, ktora klient jednoczesnie nawigzaniem
logowanie — wszystko analizowalyby nasz jaka na pewno dostanie akceptuje zapomocalinii  relacji trenerskiej, gdzie
tylko i wytgcznie koszyk zakupowy;, kwote pozyczki lub kredytu.  papilarnych z poziomu bank staje sie edukatorem
za pomoca komend akceptowalibysmy Jednym kliknigciem swojego smartfona. finansowym, czym
gtosowych: ,Przelej corce phatnos¢ nanaszych zatwierdzitby zgode Aplikacja pozwala na zmniejsza ryzyko udzielenia
200 zt", ,Pokaz planowane  telefonach. Nic wiecej. na przelew na swoje konto.  wyjasnienia zawitych ,Ztego kredytu”, ktory nie
wydatki”, ,\Wyloguj” —ijuz, Kwota pelnej listy punktow umowy. zamieni sie w niemozliwy

wszyscy zadowoleni.

zakupow, po akceptacji,
jest pobierana z naszego
konta.

do odzyskania dtug.
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CENIMY INNOWACYJNOSC. ROZWIJAMY RYNEK.

Swiat szybko sie zmienia, dlatego
wspieramy innowacyjne rozwiqgzania.

Mastercard® od lat rozwija bezgotéwkowe metody ptatnosci — od pierwszych
kart ptatniczych i transakcji internetowych po ptatnosci telefonem.

Razem z naszymi Partnerami od zawsze wspieraliémy nowe technologie.
Dbamy takze o to, by stale rosta liczba miejsc, w ktérych mozna dokonywadé
ptatnosci bezgotéwkowych, a same transakcje byty jeszcze szybsze,
wygodniejsze i bezpieczniejsze.

‘ " mastercard

Mastercard jest zarejestrowanym znakiem towarowym, a Circles Design jest znakiem towarowym Mastercard International Incorporated.



