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Wprowadzenie

» Wszystkie rewolucje tworzq niepewnosé, naruszajq ciqgtosé — lecz takze otwierajg
nowe mozliwosci.(...) Sposéb, w jaki odpowiemy, sposéb, w jaki obrécimy

obecne szanse w rzeczywiste korzysci, bedzie uzalezniony od tego,

jak szybko zdotamy si¢ znaleZé w europejskim spoteczenistwie informacji”

Martin Bangemann

Klient indywidualny/gospodarstwo domowe stanowi duzy, i tym samym znaczacy
segment rynku, o ktérego obstuge zabiegajg liczne grupy interesu, w tym instytucje fi-
nansowe. Najwigkszy udzial w rynku bankowej obstugi klientéw indywidualnych ma-
ja rozwijajace sie bardzo preznie banki detaliczne. Majac na uwadze przeobrazenia ja-
kie majg miejsce na rynku bankowosci detalicznej, jego dynamiczny rozwéj na ktéry
duzy wplyw mialy i majg technologie informacyjne interesujagcym wydaje sie podjecie
problematyki bankowosci elektronicznej, zajmujacej si¢ w najwiekszym stopniu obstu-
ga klientéw indywidualnych. Bankowos¢ elektroniczna w Polsce to mioda dziedzina
jeszcze nie do konca zbadana, jednakze bardzo istotna z punktu widzenia banku i klien-
ta. Celem pracy jest analiza bankowosci elektronicznej w sektorze klientéw indywidu-
alnych. Zmiany, jakie dokonujg si¢ w ramach funkcjonowania bankéw pod wpltywem
zaawansowania technologicznego i rozwoju spoleczenstwa informacyjnego, a takze
che¢ zglebienia wiedzy z zakresu potrzeb klientéw odnoszacych sie do ustug finanso-
wych, sg jednym z gléwnych powod6éw podjecia omawianego tematu przeze mnie. Dla
prawidlowego funkcjonowania rynku staje sie konieczne poznanie ich zachowan, po-
trzeb na rynku bankowosci elektronicznej. W polskiej gospodarce sektor bankowosci
detalicznej rozwija sie najprezniej. Zmiany w przepisach regulujacych dzialania ban-
kéw doprowadzily do zwiekszenia liczby dostawcéw ustug bankowych. Rosngce zaso-
by finansowe doprowadzity do preznego rozwoju oferty ustugowej bankéw. Bankowo-
$ci detalicznej, jej historii ksztaltowania i ewoluowania, a takze klientom detalicznym,
bedgcymi gléwnymi odbiorcami ustug i produktéw bankowosci elektronicznej, poswie-
cam rozdzial pierwszy. Bankowo$¢ detaliczna koncentruje sie na obstudze i zaspaka-
janiu potrzeb klienta indywidualnego, jednakze ze wzgledu na podobiefistwo potrzeb
w zakresie ustug finansowych oraz rozdrobnienie, masowy i zestandaryzowany sposéb
obstugi w obszar bankowosci detalicznej wlgcza sie obstuge mikrofirm. W niniejszym
opracowaniu termin bankowos¢ detaliczna rozumiem wasko, ograniczajac si¢ wylacz-
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nie do klientéw indywidualnych. Rozdzial pierwszy stanowi podloze do rozwazan nt.
bankowosci elektronicznej zawartych w kolejnych rozdzialach. Rozdzial drugi, pre-
zentujacy najistotniejsze moim zdaniem informacje dotyczace istoty bankowosci elek-
tronicznej jako dziedziny wymagajacej ciaglego badania i ustystematyzowania w nauce
i teorii finanséw. Przedstawiona z réznych punktéw widzenia definicja bankowosci
elektronicznej pozwala uporzadkowac jej strukture, czesci sktadowe, co scharaktery-
zowalam w rozdziale trzecim. Porzadkuje on wiedze z zakresu BE, przedstawiajgc de-
finicje, klasyfikacje, wprowadzajac nowe pojecia dla istniejacych na rynku zjawisk (jak
np. bankowos¢ terminalowa, modemowa). Nie bez przyczyny pominetam tematyke do-
tyczaca bankowosci telewizyjnej jako zjawiska marginalnego, majacego znikomy
udzial w rynku bankowosci elektronicznej, ktéry nie rokuje dalszego rozwoju. W roz-
dziale czwartym ukazatam analize dotyczaca ksztaltowania si¢ rynku bankowosci elek-
tronicznej zaréwno na $wiecie, jak i w Polsce. Podstawg analizy jest okreslenie gtow-
nych przyczyn pojawienia si¢ nowego nurtu w bankowosci, ze szczegdlnym uwzgled-
nieniem Internetu jako podstawowej formy elektronicznego $wiadczenia ustug. W roz-
dziale tym zaprezentowalam dane traktujace o aktualnym stanie rozwoju elektronicz-
nych kanaléw dystrybucji ustug bankowych i elektronicznych instrumentéw platni-
czych. Rozdzial piaty jest proba ukazania bankowosci elektronicznej w aspekcie kon-
kurencyjnosci. Moim zamiarem bylo ukazanie korzysci i kosztéw wynikajacych z wy-
korzystania bankowosci elektronicznej przez klientéw indywidualnych, a takze szans
i zagrozen stojacych przed sektorem bankowym wynikajacych z wprowadzenia tech-
nologii informacyjnych do bankowosci.

Ksigzka ta jest kontynuacjg rozwazan nt. bankowosci elektronicznej podjetych w ba-
daniach statutowych (2005-2004 — Gospodarstwa domowe na rynku bankowosci elektro-
nicznej w Polsce, 2003-2002 — Rynek kart platniczych w Polsce, 2001-1999 Bankowos¢
elektroniczna w Polsce i uwarunkowania jej rozwoju), a takze w grancie ministerialnym nt.
bankowosci elektronicznej i jej wplywu na zmiany w systemach bankowych w wybra-
nych krajach Unii Europejskiej (2003-2004), a takze w pozycjach ksigzkowych, w tym
m.in.: Elementy bankowosci elektronicznej, (rozdziat w ksigzce: Elementy finanséw i ban-
kowosci, S. Flejterski, B. Swiecka (red.), 2006), Bankowos¢ elektroniczna (2004), Rynek
kart platniczych w Polsce. Historia i perspektywy plastikowego pienigdza (wspélautorka,
1996). W pracy wykorzystalam pozycje zwarte, czasopisma krajowe i zagraniczne z za-
kresu bankowosci, marketingu bankowego, socjologii i psychologii zachowan. Aktual-
no$¢ poruszanej problematyki skfonita mnie do przedstawienia wybranych, aspektéw
z badanego zakresu. Ksiazke te napisatam gtéwnie z mysla o studentach fakultetéw eko-
nomicznych. Moze réwniez stanowi¢ lekture dla pracownikéw naukowo-dydaktycznych
szkot ekonomicznych, i pracownikéw bankéw i instytucji finansowych.
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Istota bankowoSci detalicznej
i jej specyfika

1.1. Pojecie i rozwdéj bankowosSci detalicznej
na Swiecie

Bankowos$¢ elektroniczna jest jednym z nurtéw, odmian bankowosci adresowanej
do klienta detalicznego, czyli bankowosci znanej pod nazwa ,bankowos¢ detaliczna”
Aby dokona¢ lepszego poznania tego nurtu warto siegng¢ do definicji i historii jej po-
wstania P.S. Rose okresla bank detaliczny jako bank silnie zaangazowany w depozyty
oraz kredyty konsumpcyjne, koncentrujacy sie na obstudze klientéw indywidualnych!.
Bank detaliczny to bank dokonujacy rozliczen i dysponujgcy rozbudowang siecig pla-
cowek, przyjmujacy depozyty i udzielajacy kredytéw klientom indywidualnym. Wyod-
rebnienie bankéw detalicznych jako osobnego rodzaju bankéw jest charakterystyczne
dla brytyjskiego systemu bankowego, w ktérym wystepujg dwie gtéwne kategorie ban-
kéw: banki hurtowe i detaliczne. Banki detaliczne (retail banks) dysponuja ogélnokra-
jowg siecig oddziatéw i obstuguja przede wszystkim klientéw indywidualnych. W prze-
ciwienstwie do bankéw detalicznych banki hurtowe nie dysponujg siecig oddziatéw
oraz kooperuja z duzymi i $rednimi przedsiebiorstwami, przyjmujac duze lokaty i udzie-
lajac duzych kredytéw?. W opracowaniach zachodnich (gtéwnie anglosaskich) banko-
woé¢ detaliczna traktowana jest jako bankowos¢ dla klienta indywidualnego, zaspoka-
jajaca w sposob kompleksowy potrzeby klientéw indywidualnych z zakresu oferty
ustug finansowych: rachunkéw osobistych, oszczednosci, kredytéw, kart ptatniczych
i innych. Zgodnie z ta definicja sektor bankowosci detalicznej mozna podzieli¢ na:

* sektor bankowos$ci masowej — dla klientéw matozamoznych,
* sektor bankowosci personalnej — dla klientéw $redniozamoznych,

* sektor bankowosci prywatnej — dla klientéw o wysokich dochodach.

1 Szerzej: J. Harasim, Bankowos¢ detaliczna w Polsce, CeDeWu, Warszawa 2005, s. 11.
2 Szerzej: J.K. Solarz, Rozwdj systeméw bankowych, Biblioteka Menedzera i Bankowca, Warszawa 1993, s. 48.
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W Polsce bank detaliczny to bank zajmujacy sie obstugg klientéw indywidual-
nych, obejmujacy w swoim zakresie zaréwno klientéw masowych, §redniozamoz-
nych, jak i sektor bankowosci prywatnej. W literaturze przedmiotu mozna spotkaé
sie z szerszym pojeciem bankowosci detalicznej obejmujgcej swoim zakresem
réwniez obstuge mikro-, malych i niekiedy $rednich przedsiebiorstw. W opraco-
waniu tym wezme pod uwage wezsze pojecie, traktujgce bankowosé detaliczng ja-
ko bankowo$¢ sektora klientéw indywidualnych. Banki detaliczne sg gtéwnymi
podawcami ustug i produktéow finansowych dla sektora klientéw indywidualnych.
Jednakze bankowa dziatalno$¢ detaliczna nie jest jedynie dziedzing dzialalnosci
banku detalicznego. Coraz prezniej rozwijajg sie krag posrednikéw finansowych,
ktorzy, widza duze mozliwosci w obstudze tego sektora i staja do walki o pozyska-
nie klienta indywidualnego®.

Poczatki bankowosci detalicznej na Swiecie siegajg lat sze§édziesigtych. W okre-
sie tym doszto do stopniowego ,ubankowienia” spoteczefistwa, upowszechnienia
korzystania z ustug i produktéw bankowych, czego przejawem byl wzrost zainte-
resowania réznymi formami lokat, kredytéw, obrotu czekowego i wekslowego.
Wzrosta podaz produktéw i ustug bankowych dzieki rozbudowywaniu sieci od-
dzialéw bankowych, a takze pojawianiu si¢ pierwszych bankomatéw. Banki,
chcac podnies$é poziom obstugi klientéw i dotrzeé do nowych, nie tylko zamoz-
nych, lecz takze klientéw z tzw. klasy $redniej dysponujgcych nadwyzkami finan-
sowymi, wprowadzily udoskonalenia techniczne i organizacyjne, pozwalajace na
skracanie czasu dokonywanych operacji, przyspieszajacych obieg przekazywa-
nych dokumentéw i srodkéw platniczych?.

Lata siedemdziesigte doprowadzily do nasilenia si¢ tendencji zaobserwowanych
we wczeSniejszym okresie, a takze zapoczatkowaly nowe zjawiska, ktére wywarly
istotny wplyw na dzialalno$¢ bankéw detalicznych. Zaobserwowano odchodzenie od
waskiej specjalizacji w kierunku uniwersalizacji i rozbudowania oferty bankowej o no-
we produkty i ustugi z szeroko rozumianego sektora finansowego. W ofercie pojawity
sie nowe formy lokat, kredytéw, rozwineta si¢ sprzedaz na raty, ustugi maklerskie, bo-
gaty wachlarz ustug ubezpieczeniowych, doradczych, itp. Wzmozona konkurencja na
rynku bankowym wymusita na bankach dziatania sktaniajace do pozyskania poten-
cjalnych klientéw i utrzymania obecnych. Jednym z tych dziatan byto otwarcie nowe-
go kanatu dystrybucji - telefonu — w kontaktach klienta z bankiem. Upowszechnily si¢

3 Wiecej o instytucjach $wiadczacych ustugi klientom indywidualnym w rozdziale I. 2.
4 Szerzej: B. Kosinski, Tendencje rozwojowe na rynku ustug bankowych, [w:] L. Oreziak, B. Pietrzak, Bankowos¢
na swiecie i w Polsce, Warszawa 2001, s. 124.
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Rozdziat 1. Istota bankowosci detalicznej i jej specyfika

platnosci bezgotéwkowe, funkcjonujgce juz jaki$ czas na rynku transakcje czekowe
i coraz bardziej ptatnosci przy uzyciu kart ptatniczych. Dzigki pojawieniu si¢ na ryn-
ku Mig¢dzynarodowych Towarzystw Kart Platniczych Visa International i MasterCar-
doraz sprzedazy przy ich udziale gotowych systeméw rozwigzan umozliwiajgcych re-
alizacje platnosci przy udziale kart platniczych, a tym samym dotarcie do nowych
klientéw doszlo do upowszechniania obrotu bezgotéwkowego®.

Kolejny etap rozwoju bankowosci detalicznej przypada na lata osiemdziesiate,
ktore przyniosty w wigkszosci krajéow o gospodarce rynkowej obnizenie marz, co by-
to dotad bardzo trudne. W sytuacji malejagcych marz banki zmuszone byly szukaé
nowych Zrédet dochodéw, oferujgc produkty o pewnej ,wartoéci dodanej” (value-
-added products). Banki zmuszone do weryfikacji struktury kosztowej, szukajgce
mozliwosci zwiekszenia rentowno$ci wprowadzity m.in. komputer jako nowy kanat
dystrybucji w kontaktach klient-banki Pojawita sie wiec bankowo$¢ modemowa, na
poczatku adresowana wyltacznie do przedsiebiorstw, jednakze z biegiem czasu row-
niez do klienta detalicznego. Nacisk na rentowno$¢ dzialania banku doprowadzit do
pojawienia sie segmentacji klientow, gtéwnie w podziale na mniej oraz bardziej do-
chodowych i oferowania im odpowiednich ustug, na ktére zglaszaja zapotrzebowa-
nie, a ktére mogg przynie$¢ odpowiedni profit bankom. Lata dziewig¢édziesiate i po-
czatek XXI w. to okres dynamicznych zmian w sposobie $wiadczenia ustug banko-
wych. Nadal tradycyjny oddzial bankowy jest dominujgcym miejscem kontaktu z ban-
kiem, jednakze pojawienie si¢ Internetu zdynamizowato rozwdj elektronicznych ka-
naléw dystrybucji ustug bankowych®. W poczatkowym okresie rozwoju bankowosci
sektor bankowosci detalicznej byt traktowany jako kosztowny i matodochodowy, a klient
detaliczny jako malo pozadany. Przeobrazenia, jakie nastgpily w otoczeniu bankéw,
zmienily podejscie do klienta. Narastajagca konkurencja ze strony bankéw oraz in-
stytucji spoza sektora bankowego, zabiegajacych o pozyskanie nowych klientéw do-
prowadzily do zainteresowania nie tylko przedsigbiorstwami i zamoznymi klienta-
mi, lecz takze klientami matodochodowymi, ktérzy by¢ moze nie dysponujg duzymi
wplywami na konto, ale regularnymi, a obnizenie stop procentowych i wzrost dostep-
no$ci kredytéw, a takze rozwdj obrotu bezgotéwkowego przemienil zupelnie oblicze
bankowosci detalicznej. Sektor bankowosci detalicznej na poczatku XXI w. jest zna-
czacym i dynamicznie rozwijajagcym sie sektorem bankowosci.

5 Szerzej: S. Flejterski, B. Swiecka, Rynek kart platniczych. Historia i perspektywy plastikowego pienigdza, Szcze-
cin 1996, s. 5-6.
¢ Szerzej: J. Harasim, op. cit., s. 16 i dalsze.
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Rysunek 1.1. Etapy rozwoju bankowosci detalicznej na $wiecie

* stopniowe rozpowszechnianie praktyki szerokiego korzystania z ustug bankowych (ubankowienie)
* wystepowanie wyspecjalizowanych instytugji

* funkcjonowanie oddzielnie bankéw komercyjnych i innych instytucji finansowych,

Lata 60. XX w. np. firm ubezpieczeniowych, funduszy inwestycyjnych

e ykierunkowanie bankow na klienta masowego

* rozbudowa sieci oddziatow

* pojawienie sig bankomatéw

* pojawienie sig holdingdw finansowych oferujgcych ustugi uniwersalne pod jednym dachem

* rozszerzenie asortymentu oferowanych ustug bankowych o produkty instytuci finansowych:
ubezpieczeniowych, inwestycyjnych i innych

* zwigkszenie dostepnosci ustug poprzez dalszq rozbudowe sieci placowek, bankomatow,
atakie wprowadzenie telefondw w kontaktach klient-bank

* rozpowszechnienie sig obrotu bezgotéwkowego przy udziale kart ptatniczych

* tworzenie holdingow firm finansowych i niefinansowych, np. fgczenie bankow

i firm informatycznych
* wprowadzenie segmentacji klientow i dostosowanie oferty do poszczegéInych segmentow
* rozw6j bankowosci off-linie, modemowej (corporate banking)

Lata 80. XX w.

e restrukturyzaca sieci placdwek bankowych

* indywidualizacja oferty zamoznych klientow

* zwigkszenie roli samoobstugi klientow masowych
* $wiadczenie ustug bankowych poprzez Internet

* dynamiczny rozw6j bankowosi elektronicznej

Lata 90. XX w.
i poczgtek XXI w.

Zrodto: Opracowanie wlasne.

1.2. Rozwoj bankowosSci detalicznej w Polsce

Kazdy kraj ma wlasny system bankowy. Ich réznorodnosé, struktura oraz zakres
i spos6b dzialania nadajg specyficzny charakter systemom bankowym poszczegdlnych
panstw. Zmiany, jakie zachodzg w systemach bankowych, sg wynikiem dzialania r6z-
norodnych czynnikéw, zar6wno o charakterze zewnetrznym, determinujgcych ogdlng
sytuacje bankéw, jak i wewnetrznych, stanowigcych rezultat dziatan podejmowanych
w odpowiedzi na pojawiajgce sie¢ wyzwania. Przed II wojng $wiatowa system banko-
wy w Polsce byt stosunkowo dobrze rozwiniety. W 1938 r. obok nowoczesnego Ban-
ku Polskiego, spetniajacego funkcje banku centralnego oraz banku bankéw, cieszace-
go si¢ duzym prestizem w kraju i za granicg, dziataly wielkie banki panstwowe (Bank
Gospodarstwa Krajowego, Pafistwowy Bank Rolny oraz Pocztowa Kasa Oszczedno-
$ci) - Ponadto, 27 bankéw prywatnych w formie spétek akcyjnych (w tym 4 zagranicz-
ne), 28 doméw bankowych, 19 towarzystw kredytowych, 333 komunalne kasy
oszczedno$ci, 975 gminnych kas pozyczkowo-oszczednos$ciowych oraz 5597 spét-
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dzielni kredytowych. Bezposrednio po wojnie rozpoczeto likwidacje bankéw prywat-
nych oraz dostosowywanie struktury bankowosci do nowych warunkéw ustrojowych.
Wiele bankéw rozwiazano, inne potaczyly sie, nastgpito wyeliminowanie konkurencji
miedzy nimi. Aparat bankowy zostal w pelni podporzadkowany Ministerstwu Finan-
sow’. W 1945 r. powotano do zycia Narodowy Bank Polski, tgczacy w sobie funkcje
centralnej instytucji emisyjnej panstwa i banku komercyjnego, ktéry w miare uptywu
czasu wchlanial coraz to nowe banki i proces ten trwal nieprzerwanie az do polowy
lat siedemdziesiatych. Na poczatku lat osiemdziesiatych opréocz NBP istnialy jeszcze
3 banki ogdlnokrajowe: Bank Handlowy - zajmujacy si¢ handlem zagranicznym Pol-
ski, Bank Polska Kasa Opieki SA - obstugujacy operacje dewizowe ludnosci i przyj-
mujacy wklady oszczedno$ciowe awista i terminowe w walutach obcych oraz Bank
Gospodarki Zywnosciowej — wyspecjalizowany w kredytowaniu rolnictwa i bedacy
centralg organizacyjng majacg w swej strukturze 1550 matych i bardzo matych ban-
kéw spoldzielczych. Byly to banki niezalezne tylko formalnie, faktycznie stanowity
agendy NBP czy raczej Ministerstwa Finanséw (ktéremu przez dlugie lata podporzad-
kowany byt réwniez NBP - a Prezes NBP byl wiceministrem finans6w). Pewien prze-
fom w polskiej bankowosci nastapit w wyniku reformy gospodarczej w 1982 r., ktorej
efektem bylo pojawienie si¢ Prawa bankowego® i Ustawy o statucie Narodowego Banku
Polskiego®. Ustawa ta przyczynita si¢c do uniezaleznienia Narodowego Banku Polskie-
go od Ministerstwa Finanséw, do zwigkszenia roli banku centralnego w ksztaltowa-
niu polityki pieni¢zno-kredytowej, jak réwniez stworzenia mozliwos$ci organizowania
bankéw w formie spétek akcyjnych, w tym takze z udzialem kapitalu zagranicznego.
Ustawa dawala bankom wiekszg samodzielno$¢ dzialania, jednakze zmiany, jakie
mialy miejsce w pierwszych latach jej obowigzywania, byly mate. W efekcie od 1982
do 1989 r. powotano do zycia tylko 3 nowe banki'®. Jednakze w dalszym ciggu NBP
realizowal przez swoje oddzialy typowe funkcje monobanku, a przedsigbiorstwa pan-
stwowe zwigzane byly z oddzialami banku centralnego i, co sie z tym wigze, nie stwo-
rzono podstaw konkurencji w ramach stosunkéw bank-podmioty gospodarcze.

Za przelomowy moment w rozwoju systemu bankowego w Polsce przyjmuje sie rok
1989, niosgcy ze sobg zmiany zaréwno strukturalne, jak i wlasnosciowe. W wyniku
wprowadzenia Prawa bankowego'! i Ustawy o Narodowym Banku Polskim'? z 1989 r.,

7 Szerzej: W. Baka (red.), Transformacja bankowosci polskiej w latach 1988-1995. Studium monograficzno-poréw-
nawcze, Warszawa 1997, s. 21.

8 Ustawa Prawo bankowe z 26 lutego 1982 r., Dz.U.1982, nr 7, poz. 56.

? Ustawa o statucie Narodowego Banku Polskiego z 26 lutego 1982 r., Dz.U.1982, nr 7, poz. 57.

10°'W 1986 r. wyspecjalizowany Bank Rozwoju Eksportu SA, na poczatku 1989 r. uniwersalny Bank Inicjatyw Go-
spodarczych SA i £6dzki Bank Rozwoju SA, a 1987 r. nastapito wydzielenie z NBP banku Powszechna Kasa
Oszczedno$ci Bank Panstwowy.

11 Ustawa — Prawo bankowe z 31 stycznia 1989 r., Dz.U. 1989, nr 4, poz. 21.

12 Ustawa o Narodowym Banku Polskim z 31 stycznia 1989 r., Dz.U. 1989, nr 4, poz. 22.
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uksztaltowana w poprzednich latach struktura bankowosci w Polsce zaczeta sie przysto-
sowywac do zasad i mechanizméw funkcjonowania gospodarki rynkowej. Uchwalenie
nowego Prawa bankowego w 1989 r. umozliwito przystosowanie systemu bankowego
do potrzeb gospodarki. Dzieki nowemu ustawodawstwu powstaty podstawy do stworze-
nia dwuszczeblowego systemu bankowego. Na czele krajowego systemu bankowego sta-
nal Narodowy Bank Polski jako nadrz¢dny bank panistwa. Rezultatem wprowadzenia
nowego Prawa bankowego i dgzenia do dwuszczeblowego systemu bankowego byto wy-
odrebnienie z NBP 9 bankdéw panstwowych, ktére przeksztalcono w jednoosobowe spét-
ki Skarbu Pafistwa, dzialajace jako samodzielne, samofinansujace si¢ przedsigbiorstwa
zajmujace sie gromadzeniem Srodkéw pienieznych, udzielaniem kredytéw oraz prowa-
dzeniem rozliczen pienieznych. Dzieki wprowadzeniu Prawa bankowego z 1989 r. jed-
nostki gospodarcze, osoby fizyczne i prawne uzyskaly pelng swobode wyboru banku.
Stworzono instytucjonalne warunki do konkurencji miedzy bankami, a takze umozli-
wiono zakladanie bankéw w formie spétek akcyjnych zaréwno osobom fizycznym z kra-
ju, jak i z zagranicy. Po transformacji w 1989 r. bankowy klient detaliczny byl niedoce-
niany. Ustugi dla tego sektora $wiadczyt gtéwnie Bank Powszechna Kasa Oszczednosci
Bank Panstwowy, za$ pozostale banki robily to niechetnie i w sposéb nikly. Z uplywem
czasu banki zaczely dostrzegaé klienta indywidualnego jako klienta dochodowego. Ba-
dania w sektorze detalicznych ustug finansowych wskazuja, iz 20% najlepszych klien-
tow generuje 80% zysku, za$ reszta przynosi straty. Wyzwaniem, przed jakim stoi ban-
kowos¢ detaliczna, jest wigc zaproponowanie owej reszcie takich ustug i w takiej for-
mie, ktéra umozliwi uzyskanie dochodu. Koniecznym wydaje si¢ wigc przeznaczanie
dalszych $rodkéw na zwiekszanie naktadéw na technologie informacyjne w bankach,
ktére pozwolg dotrze¢ do potencjalnych klientéw, zaoferowaé szeroka game produktéw
i $wiadczy¢ w sposéb tani i najbardziej dogodny dla klienta spos6b. Zmiany, jakie na-
stapity po 1989 r., a zwlaszcza w drugiej potowie lat dziewieédziesigtych, z czasem za-
owocowaly innym nastawieniem bankéw wobec klientow, wprowadzono bowiem do
oferty produkty i ustugi przeznaczone dla klienta detalicznego, zwlaszcza oferujac kon-
ta osobiste, lokaty, kredyty, karty ptatnicze dla szerszego grona niz klienci zamozni.

Spektakularny rozwdj sektora bankowosci detalicznej nastapit w drugiej polowie
lat dziewigédziesiatych, kiedy to doszto do dynamicznego rozwoju kont osobistych,
kredytéw konsumpcyjnych, ratalnych, w rachunku biezacym, a takze kart platni-
czych. Przeprowadzona wéwczas segmentacja klientéw pozwolita na wzbogacenie
oferty produktowo-ustugowej dla konkretnej grupy klientéw. Urozmaicona oferta de-
pozytowa, atrakcyjne warunki m.in. w postaci wysokiego oprocentowania depozytéw
powodowaly duzy naptyw §rodkéw do bankéw. Dostepnosé do kredytéw, pomimo wy-
sokiego oprocentowania — w szczeg6lnosci w postaci kredytéw w rachunku, ratalnych
lub konsumpcyjnych - stanowita duzy dochéd dla banku. Wraz z obnizaniem opro-
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