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Renata Sulik

Formy marketingu stosowane przez banki
dziatajace w Zyrardowie'

Marketing bankowy jest stosunkowo mtodg dziedzina nauki, liczgca niewiele
ponad 30 lat. W Polsce pojawit sie on po reformie systemu bankowego w 1989 roku.
Obecnie wiadomo juz, ze w czasach szybkich przemian i narastajgcej konkurencji
jest on niezbedny. Niestety w naszych bankach nadal mozna znalez¢ wiele przykia-
doéw na niedostateczne zrozumienie jego idei. Dobitnie $wiadczy o tym sposoéb orga-
nizacji marketingu na szczeblach operacyjnych bankow, tj. w oddziatach, filiach i agen-
cjach.

Banki w Zyrardowie i ich otoczenie

Zyrardéw jest miastem, gdzie swoje placéwki operacyjne ma az 7 bankéw
(2001 r.) Powszechna Kasa Oszczednosci Bank Polski Spotka Akcyjna (PKO BP SA),
Bank Gospodarki Zywnosciowej Spotka Akcyjna (BGZ SA), Bank Spotdzielczy w Skier-
niewicach (BS), Polska Kasa Opieki Spétka Akcyjna (Pekao SA), Kredyt Bank Spétka
Akcyjna (KB SA), Powszechny Bank Kredytowy Spoétka Akcyjna (PBK SA) oraz ING
Bank Slaski Spétka Akcyjna. Ten ostatni bank jest reprezentowany przez filie, ktérej
nie uwzgledniono w niniejszym artykule.

Bank PKO BP SA jest jednym z najwiekszych polskich bankéw, w catosci
stanowigcym wlasnos¢ panstwa. Jest to bank uniwersalny, ktéry jednak dominujaca
pozycje osiagnat w gromadzeniu i obstudze wktadéw oszczednosciowych ludnosci.
Roéwniez do szczegdinych jego zadan nalezy upowszechnianie idei oszczedzania,
m.in. poprzez organizowanie Szkolnych Kas Oszczednosci (SKO)2.

Bank PKO BP SA/O Zyrardéw prowadzi dziatalno$é od lipca 1985 r. i jest
najdtuzej dziatajaca placéwka operacyjna w tym miescie. Podlega ona V Oddziatowi
Banku PKO BP SA w Warszawie.

Bank Gospodarki Zywnosciowej SA, to jeden z wiodacych uniwersalnych ban-
kéw komercyjnych w Polsce, w ktorym jednak Skarb Panstwa ma przewage nad wia-
snoscig spotdzielcza. Petni on funkcje lidera w obstudze finansowej rolnictwa
i gospodarki zywnos$ciowej oraz terendw wiejskich, zapewniajac kompleksowos$é $wiad-
czonych ustug, w celu osiggniecia wysokiej wartosci rynkowej®. Filia tego Banku ist-
nieje w Zyrardowie od wrzesnia 1998 r. i podlega Oddziatowi w t.owiczu.

T Artykut jest oparty na pracy licencjackiej, napisanej pod kierunkiem prof. dr. Jozefa Koziota w Wyzszej
Szkole Rozwoju Lokalnego w Zyrardowie.

2 7. Krzyzkiewicz, Wt.L. Jaworski, M. Putawski — Leksykon bankowo-gietdowy, POLTEX Warszawa 98,
str. 437-438.

¢ Raport roczny 2000, Bank Gospodarki Zywnosciowej SA.
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Bank Pekao SA, ,jest bankiem uniwersalnym, wykonujgcym operacje we
wszystkich formach przyjetych w krajowych i miedzynarodowych stosunkach banko-
wych™. Jest on wlasnoscig prywatna, w ktérej przewaza kapitat zagraniczny.

Do 1998 roku w Zyrardowie istniat Oddziat Powszechnego Banku Gospodar-
czego (PBG SA). W wyniku konsolidacji bankéw, w maju 1998 roku przyjat on nazwe
PBG - Grupa Pekao SA, nastepnie 1 stycznia 1999 roku — Pekao SA — Grupa Pekao
SA, a od czerwca 1999 roku funkcjonuje pod nazwa Pekao SA.

Bank PBK SA i Kredyt Bank SA to réwniez duze, uniwersalne banki komercyj-
ne, ktére sg wlasnoscig prywatng z przewaga kapitatu zagranicznego. Filia Kredyt
Banku SA dziata w Zyrardowie od okoto 4 lat i podlega Oddziatowi w Skierniewicach.
Przed potaczeniem Kredyt Banku SA z Polskim Bankiem Inwestycyjnym (PBI SA),
ktdre nastapito w 1997 roku, w Zyrardowie istniata Filia PBI SA, a pdzniej Filia Kredyt
Banku PBI SA

Filia PBK SA dziata w Zyrardowie od listopada 1998 roku i podlega Oddziato-
wi w Grodzisku Mazowieckim.

Bank Spétdzielczy (BS) w Skierniewicach Filia w Zyrardowie istnieje od czerwca
1991 roku. BS jest zrzeszony w Banku Unii Gospodarczej SA w Warszawie.

Banki te dziatajg w okreslonym otoczeniu spoteczno-ekonomicznym, kidérego
znajomo$¢ z punktu widzenia marketingu jest niezwykle wazna. Analiza tego $rodo-
wiska jest bowiem prawdziwa inspiracjg do poszukiwan nowych rozwigzan®, a takze
pozwala prawidtowo skierowaé akcje marketingowa. Srodowisko to tworza: klienci
indywidualni i gospodarstwa domowe, klienci instytucjonalni oraz konkurenci.

Klienci indywidualni placéwek bankowych dziatajacych w Zyrardowie to lu-
dzie pochodzacy gtéwnie z terenu powiatu zyrardowskiego. Tworzg go gminy: miej-
ska Zyrardow, miejsko-wiejska Mszczondw i wiejskie: Puszcza Marianska, Radziejo-
wice oraz Wiskitki. Laczna liczba osoéb zamieszkujaca ten obszar wynosi okoto 76,5
tysigca®. Jest to zatem catkiem spory rynek, o ktéry warto walczy¢. Badania wykazaty
bowiem, ze w naszym kraju bankowe lokaty ztotowe sg nadal podstawowg metodag
oszczedzania i wkasnie w bankach 30% Polakéw ulokowato wiekszos$¢ odtozonych
pieniedzy’.

Kolejna istotna informacja, dotyczaca otoczenia placéwek bankowych dziata-
jacych w Zyrardowie, to poziom jego zamoznosci. Przewazajgca liczba mieszkancow
powiatu zyrardowskiego stanowi tzw. grupe klientow masowych, a wiec liczng, ale
mato optacalng dla bankéw, bo o niskich dochodach. Natomiast klienci $rednio za-
mozni i bardzo zamozni (tzw.VIP-y), ktérzy w najwiekszym stopniu generujg zyski, sg
stosunkowo niewielkim segmentem rynku.

Z punktu widzenia marketingu, niezwykle wazna jest rowniez struktura wieko-
wa uczestnikéw rynku. Jak wiadomo ludzkie preferencje ulegajg zmianie wraz z uplty-
wem czasu. Zmienia sie rowniez hierarchia ich wartosci. Dlatego warto wiedzie¢, ja-
kie grupy wiekowe dominujg w danej spotecznosci, aby prawidtowo skierowac¢ akcje

4 Z. Krzyzkiewicz, Wi, L. Jaworski, M. Putawski: Leksykon..., op. cit., s. 73.

5 B. Kosinski: Planowanie w dziatalno$ci marketingowej, w: pracy Wt. L. Jaworskiego, Z. Krzyzkiewicza.

6 Zrodlo: opracowanie wiasne na podstawie Biuletynu Statystycznego Wojewddztwa Mazowieckiego.
Urzad Statystyczny w Warszawie, Warszawa 2001, str. 11.

7 Pawet Jabtoniski: Najpopularniejsze lokaty ztotowe ,Rzeczpospolita”, 15.05.2001.
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marketingowa. W powiecie zyrardowskim ludno$¢, w wyniku utrzymujgcego sie od
kilku lat ujemnego przyrostu naturalnego, starzeje sie®.

Do segmentu klientéw instytucjonalnych bankoéw zalicz sie: ,przedsiebiorstwa,
samorzady lokalne, organizacje, instytucje i fundacje majgce osobowos$é prawng™.
W powiecie zyrardowskim w 2000 roku liczba podmiotéw gospodarczych wynosita
6622 i charakteryzowata sie tendencja rosnaca'®. Z tej liczby zdecydowana wiek-
sz0$¢ to przedsiebiorstwa, ktére szczegblnie w gminach Zyrardéw i Mszczondw, zna-
lazty bardzo dobre warunki do prowadzenia dziatalnosci.

Zyrardow jest osrodkiem przemystowym, ktéry ma bardzo dogodng lokaliza-
cje. Lezy pomiedzy dwoma aglomeracjami: warszawska (w odlegtosci 45 km) i todzkg
(90 km). Dodatkowym atutem sg przebiegajace przez miasto i w jego poblizu wazne
szlaki komunikacyjne. Ponadto miasto wyrdzniajg stosunkowo niskie ceny mieszkan
i gruntéw. To wszystko, w potaczeniu z nieruchomosciami wolnymi i zabudowanymi,
przeznaczonymi pod handel, ustugi i budownictwo mieszkalne, czyni z Zyrardowa
miejsce niezwykle atrakcyjne dla inwestorow.

Rzeczywiscie potwierdzeniem tego sa dziatajace na terenie miasta polskie
przedsiebiorstwa produkcyjne, handlowe i ustugowe oraz firmy zagraniczne, m.in.:
Esso, Stabar (niemieckie), Rautaruukki i Asva Stal Serwis (finskie), Thomson (fran-
cuska), Arlen (angielska) oraz McDonald’s (USA).

Dodatkowa zaletg Zyrardowa jest bogate otoczenie biznesu, na ktére sktada-
ja sie lokalne firmy doradcze, towarzystwa ubezpieczeniowe, aktywnie dziatajgce Zy-
rardowskie Stowarzyszenie Wspierania Przedsiebiorczos$ci oraz oczywiscie kilka ban-
kéw komercyjnych.

W ostatnim czasie wzrosta rowniez atrakcyjno$¢ Mszczonowa. W 2001 zna-
lazt sie on na 35 miejscu w krajowym rankingu atrakcyjnosci gospodarczej miast,
opracowanym przez Instytut Badan nad Gospodarkg Rynkowa.

Na lokalnym rynku ustug bankowych konkurencje stanowig podmioty nieban-
kowe, ktére na dogodnych warunkach cenowych i w krétszym czasie oferujg niektore
ustugi finansowe. Do tych podmiotéw mozna zaliczy¢ m.in.: agentéw kredytowych,
poczte, kasy pozyczkowe i lombardy". W Zyrardowie tego typu podmioty prowadza
dziatalnos¢. Mianowicie, dosy¢ szeroko reklamuje sie Provident — instytucja, ktéra za
posrednictwem swoich agentéw udziela pozyczek w domu klienta. Zacheca go krot-
kim czasem, w jakim moze on otrzymac gotéwke (w ciggu 48 godzin), dogodnym
systemem splat, brakiem ukrytych optat i zyrantow.

Na terenie miasta istnieje réwniez kilka placéwek pocztowych, a w catym po-
wiecie zyrardowskim jest ich 15%. Oferujg one korzystniejsze — od bankowych —

8 Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Polska w nowym podziale terytorialnym. Gtéwny Urzad
Statystyczny, Warszawa 98, str. 20; Rocznik Statystyczny 2000 Wojewddztwa Mazowieckiego. Urzad
Statystyczny, Warszawa 2000, str.106; Biuletyn Statystyczny Wojewddztwa Mazowieckiego Urzad
Statystyczny, Warszawa 2001, str.113.

9 M. Pluta-Olearnik, Marketing ustug bankowych, Polskie Wyd. Ekonom. Warszawa 99, str. 30.

10 Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie: Zmiany strukturalne grup podmiotdw gospodarki narodowe;j
w wojewddztwie mazowieckim w 2000 roku. Urzad Statystyczny, Warszawa 2001, str. 26.

" Zob. M. Pluta-Olearnik, Marketing..., op. cit., str. 33.

12 Zrédto: dane na podstawie: Biuletyn Statystyczny Wojewddztwa Mazowieckiego. Urzad Statystyczny,
Warszawa 2001, str.125.
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stawki prowizji oraz opfat za obstuge miesiecznych rachunkéw gospodarstw domo-
wych. Ponadto mozna w nich uzyska¢ m.in. kredyt gotéwkowy Banku Pocztowego na
cele konsumpcyjne. Mozna réwniez zatozy¢ sobie konto osobiste ,Giro”, ktére jest
wygodng formag regulowania zaréwno zalecen statych, jak i jednorazowych. Konto
,Giro Sktadka” zas umozliwia w dalszym ciggu opfacanie sktadek ZUS na poczcie'.

Pozostate podmioty, stanowigce swego rodzaju konkurencje dla zyrardow-
skich placowek bankowych to: lombardy, zaktadowe kasy pozyczkowe, wiele sklepow
oferujgcych ratalny system sprzedazy, ale przede wszystkim — placowki bankowe,
ktére sg konkurencjg same dla siebie. Na terenie Zyrardowa jest ich 6 oraz 2 oddziaty
i 4 filie.

Oproécz badan otoczenia spoteczno-ekonomicznego, banki — dla celéw mar-
ketingowych, powinny réownolegle prowadzi¢ analize dziatalnosci wtasnej. Owe
badania sg bardzo absorbujace i wymagaja wiele czasu, ale jednoczesnie sg niezwy-
kle wazne i potrzebne, bowiem aby dziatalno$¢é marketingowa mogta by¢ skuteczna,
musi opierac sie na konkretnych informacjach i prawidtowych ocenach. Analiza dzia-
talno$ci wiasnej jest po prostu odzwierciedleniem sytuacji rzeczywistej banku. Poka-
zuje, na czym 6w bank ,stoi” i wskazuje odpowiedni kierunek dziatania w celu osia-
gniecia sukcesu.

Niestety placéwki bankéw, dziatajace w Zyrardowie, nie przeprowadzajg ba-
dan witasnej dziatalnosci. Jest to skutkiem dokonujacego sie w bankach procesu cen-
tralizaciji, ktory podejmowanie wiekszosci decyzji przesuwa na szczeble centralne.
Przyktadem moze by¢ Bank PKO BP SA/O Zyrardow, ktéry jeszcze kilka lat temu,
kiedy PKO BP (przed prywatyzacjg) stosowat system oddziatowego przetwarzania
informacji, miat wiekszg swobode dziatania™. Obecnie jest tylko skutecznym wyko-
nawca polecen. Podobna sytuacja ma miejsce w pozostalych zyrardowskich placow-
kach bankowych.

Z punktu widzenia marketingu takie ograniczanie swobody dziatania placo-
wek operacyjnych bankéw nie jest zjawiskiem pozytywnym. Ich niewystarczajgca sa-
modzielnos¢ jest jedng z najwazniejszych wewnetrznych stabosci bankéw's. A prze-
ciez te podstawowe jednostki struktury organizacyjnej bankéw powinny mie¢ mozli-
wos¢ szybkiego reagowania na dokonujgce sie zmiany. Poza tym to pracownicy od-
dziatow, filii, ekspozytur i punktéw bankowych najlepiej wiedza, co trzeba w nich zmie-
ni¢, aby podnie$c¢ jakos¢ obstugi klienta. Bowiem w dzisiejszych czasach, kiedy oferty
wszystkich bankéw sg w miare jednolite, wiasnie ta jakos$¢ staje sie jedynym widocz-
nym obszarem konkurenc;ji'e.

'3 Od 2 sierpnia 2001 roku, prowadzacy dziatalno$¢ gospodarcza muszg optacac sktadki ZUS przelewem
z konta bankowego.

14 Tomasz Wolf, Niezmienna istota bankowosci. ,Nowe Zycie Gospodarcze”, 8.07.2001 oraz rozmowa
z z-cg dyrektora Banku PKO BP SA/O Zyrardow.

5 M. Pluta-Olearnik, Marketing..., op. cit., str. 36.

6 Tamze, str. 109.
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Dziatania marektingowe bankéw w Zyrardowie

Planowanie dziatalnosci marketingowej jest podstawa jej skutecznosci. Ma
ono charakter ciggty i obejmuje powtarzajace sie cykliczne dziatania:
— analize i synteze informaciji,

— wybor decyzji strategicznych,
— realizacje planu,
— kontrole wykonania®’.

Na szczeblu central bankowych planowanie marketingowe przyjmuije postaé
marketingu strategicznego'®. Takiego podej$cia wymagaja obecne czasy szybkich
przemian i narastajacej konkurencji. Traktowanie marketingu jako filozofii dziatania
jest wspotczesnie jedynym sposobem na osiggniecie diugofalowego sukcesu na ryn-
ku.

Pierwsza faza, a wiec analiza otoczenia spoteczno-ekonomicznego banku
i jego sytuacji wewnetrznej oraz synteza zebranych informacji i opracowanie progno-
zy, dotyczacej kierunkdéw jego rozwoju, jest niezwykle istotna. Mozna powiedzie¢, ze
wiasnie od niej w duzej mierze zalezy powodzenie catej akcji marketingowej. Jezeli
jest ona przeprowadzona poprawnie i rzetelnie, to pozwala prawidtowo skonstruowac
plan marketingowy i skierowa¢ wszystkie zaplanowane dziatania w odpowiednim kie-
runku.

Kolejny etap to wybor decyzji strategicznych. Konkretyzujac je, bank ksztattu-
je swoja przyszto$¢. Wptywa na osiggane wyniki. Jest odpowiedzialny za swéj sukces
lub porazke.

Do celéw strategicznych bankow zalicza sie jego role i pozycje. Role mozna
poréwnac do misji'®, ktéra jest drogowskazem dla pracownikéw. Jak niewidzialna reka
koordynuje dziatania poszczegolnych jednostek i pozwala osiggna¢ im sukces zespo-
towy. Natomiast co do pozycji rynkowej, kazdy bank dazy do tego, aby byfa ona jak
najlepsza. W zwigzku z tym ciggle pnie sie w gore.

Te dwa cele: role i pozycje banku mozna uznac za gléwna 0$ decyzji strate-
gicznych. Na ich podstawie okreéla sie konkretne zadania do realizaciji, a takze poten-
cjalnych klientéw do pozyskania.

Nastepna faza dziatalnosci marketingowej to realizacja, czyli wcielenie pla-
néw w zycie. Obejmuje ona opracowanie sposobu dziatania, uruchomienie srodkéw
dziatania, ustalenie harmonogramu dziatan, a wiec rozpisanie poszczegolnych zadan
na konkretne placowki operacyjne, np. oddziaty, filie (z uwzglednieniem okre$lonego
horyzontu czasowego). Najczesciej stosowang przez banki strategig jest strategia
marketingu mix, ktéra zapewnia koordynacje i optymalne powigzania pomiedzy: ustu-
gami, ceng, dystrybucja i promocja.

Ostatnia faza, na ktérg wspotczesnie ktadzie sie szczegdlny nacisk, to kon-
trola przebiegu realizacji dziatan marketingowych. Pozwala ona znalez¢ i skorygowaé

17 B. Kosinski, Planowanie..., op. cit., str. 328-329.
'8 M. Pluta-Olearnik, Marketing..., op. cit., str. 10.
19 B Zurawik, W. Zurawik, Marketing bankowy. Panstwowe Wyd. Ekonom. Warszawa 1995, str. 56.
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btedy powstate wczesniej. Wskazuje przyczyny, dla kiérych pewne przedsiewziecia
okazaty sie chybione bgdz w ogéle nie doszto do ich realizacji.

Kolejny poziom planowania dziatarn marketingowych po centrali, to oddziaty,
filie i agencje bankéw. Na tych szczeblach marketing ma charakter taktyczny i opera-
cyjny. ,Stosunkowo najwieksza samodzielnos¢ tych placéwek dotyczy nastepujacych
obszaréw marketingu: segmentaciji rynku lokalnego, form sprzedazy, promocji, per-
sonelu i organizacji obstugi klienta”® .

Niestety zyrardowskie placowki bankowe nie prowadzg dziatalno$ci marke-
tingowej sensu stricto, poniewaz w swej strukturze organizacyjnej nie posiadaja ko-
morek marketingowych. Nawet jesli miaty je wczeéniej, to zostaty one zlikwidowane
catkowicie lub zredukowane do jednej osoby. Obecnie za markieting w tych placéw-
kach odpowiadajg ich dyrektorzy i kierownicy. Twierdzg oni, ze ich swoboda w tym
zakresie jest bardzo ograniczona i gléwnie opieraja sie na dziataniach i materiatach
szczebli nadrzednych.

Pierwszym elementem marketingu mix, wokét ktérego buduje sie wszystkie
pozostate elementy sg ustugi. Banki: PKO BP SA, Pekao SA, BGZ SA, PBK SA
i Kredyt Bank SA zdecydowanie podkreslajg tu swojg uniwersalnosg, tzn. ze ,w ich
dziatalnosci nie ma zadnych ograniczen o charakterze bankowym (w zakresie iloscio-
wym, regionainym, grup klientéw, branzowym, a takze ilo$ciowo-cenowym). Instytu-
cje te oferujg wiec zaréwno ustugi depozytowe, kredytowe, jak réwniez prowadzg
transakcje w zakresie papieréw warto$ciowych oraz czynnosci emisyjne”'.

Zyrardowskie placowki operacyjne tych Bankéw dokonujg wszystkich trady-
cyjnych operacji bankowych, tzn.:

— gromadzg obce $rodki pieniezne, np. wklady oszczednosciowe ludnosci, lokaty
terminowe jednostek gospodarczych (operacje bierne), w celu ulokowania ich
w zyskownych operacjach czynnych, czyli np. w udzielanych kredytach i pozycz-
kach,

— wykonujg operacje na zlecenie, rachunek i ryzyko klienta, np. doradztwo finanso-
we (operacje posredniczace)?.

W tym kontekscie nalezy jednak zaznaczyé, iz w filiach, a wiec jednostkach
matych, wystepujg jednak pewne ograniczenia. Na przyktad kredyty moga by¢ udzie-
lane tylko do pewnej wysokosci. W celu zwiekszenia ich kwoty nalezy porozumiec¢ sie
z odpowiednimi oddziatami, przy pomocy ktoérych filie dokonujg wszelkich niezbed-
nych rozliczen. Kolejnym przyktadem moze by¢ to, iz Filia PBK S.A. udziela kredytéw
tylko klientom indywidualnym. Przedsiebiorstwom te ustuge oferuje za$ Oddziat
w Grodzisku Mazowieckim.

Oferta zyrardowskich placéwek bankowych jest oczywiscie dostosowana do
potrzeb $rodowiska spoteczno-ekonomicznego, w ktérym one dziatajg (z inicjatywy
szczebli nadrzednych) oraz do ich mozliwosci finansowych. W zwigzku z tym prze-
waznie adresowana jest do klientéw detalicznych, a takze, chociaz w mniejszym stop-
niu, do VIP-6w oraz $rednich i matych firm.

20 M. Pluta-Olearnik, Marketing..., op. cit., str. 10.
21 Z. Krzyzkiewicz, Wt.L. Jaworski, M. Putawski, Leksykon..., op. cit., str. 79.
22 Tamze, str. 390-391.
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Oferty poszczegdlnych placéwek bankowych sg do siebie bardzo zblizone
i tylko ta proponowana przez Filie BS jest nieco ubozsza.

Wachlarz ustug dla klientow masowych jest szeroki. Miedzy innymi obejmuje
on:

— konta osobiste,

— rachunki a'vista,

— lokaty terminowe (ztotowe i walutowe),

— bony skarbowe,

— karty pfatnicze,

— kredyty (mieszkaniowe, samochodowe, konsumpcyjne, gotéwkowe),
— linie kredytowe w koncie osobistym,

— ustugi dodatkowe (np. wynajem skrytek sejfowych).

Bardzo popularng ustuga sg rachunki oszczednosciowo-rozliczeniowe (nie-
zbedne zwiaszcza dla 0s6b pracujacych). Bank PKO BP SA/O Zyrardéw proponuje
Superkonto, Pekao SA/O Zyrardéw — Eurokonto, Filia BGZ SA — Integrumkonto, Filia
Kredyt Banku SA — Ekstrakonto. W ramach tych kont osobistych, poza ich podstawo-
wa funkcja — tatwego i sprawnego przeprowadzania rozliczen pienieznych, mozna
uzyska¢ m.in.: ubezpieczenie od nastepstw nieszczesliwych wypadkdw, karty ptatni-
cze i bankomatowe, preferencje przy korzystaniu z kredytéw hipotecznych i samo-
chodowych, mozliwo$¢ zaktadania atrakcyjnych lokat oraz uzyskiwania wszelkich in-
formacji zwigzanych z kontem, jak réwniez zlecenia placéwce pewnych operacji do
wykonania za pomocag ustugi telefonicznej.

Oczywiscie konstrukcja tej ustugi (konto osobiste) uwzglednia podziat klien-
téw na grupy wiekowe i zarobkowe (np. Ekstrakonto Junior, Ekstrakonto Student,
Ekstrakonto ,S”, Ekstrakonto Profit, Ekstrakonto VIP, Ekstrakonto Elita). Ten czynnik,
pozwalajacy dopasowac rachunek do potrzeb klienta, Swiadczy o atrakcyjnosci oferty
bankowe;j.

Cena, ktora jako jedna sposréd wszystkich elementéw marketingu mix bez-
posrednio generuje zyski jest wazna. Istotna jest cata polityka cenowa, bowiem to ona
czyni bank elastycznym i pozwala mu lepiej dostosowac sie do wymagan klienta.
Chociaz wspétczesnie, kiedy oferty wielu bankdéw sg bardzo bogate i podobne do
siebie (zaréwno pod wzgledem rodzajéw ustug, jak i ich cen), zaczyna ona odgrywac
mniejsza role. Klient powoli przenosi swojg uwage z ceny na jakos$¢ i szybkos$¢ obstugi.

Potwierdzeniem tego zjawiska, jakim jest zanikajgca konkurencja cenowa,
prezentuja rysunek 1 i tabela 1.

Wynika z nich, ze zyrardowskie placéwki bankowe staraja sie pozyskac klien-
ta jeszcze przy pomocy cen, co dobrze obrazujg réznice w opfatach za prowadzenie
konta osobistego. Najdrozszy pod tym wzgledem jest Oddziat Banku Pekao SA, nato-
miast najtanszy Oddziat Banku PKO BP SA%.

23 Bez Filii BS, poniewaz nie wydaje ona kart bankomatowych, wiec w kosztach obstugi konta nie ma
pozycji z tym zwigzanych.
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Tabela 1. Prowizje i optaty za czynno$ci bankowe w Zyrardowie dokonywane w ramach kon-
ta osobistego (wg stanu na 7.11.2001 r.)

) . Odzial | Odzial PKO| _ Filia Filia Filia Filia
Rodza) ushig| PekaoSA | BPSA | BGZSA | PBKSA | KBSA BS

Oprocentowanie ROR

(w skali roku) 3,50% 3,50% 4,20% 3,10% 6,50% | 7,00%

Optata za

prowadzenle konta 3,00% 3,00% 2,00% 3,00% 2,90% | 0,00%

(miesieczna)
Optata za zlecenie
stale (za operacje) 1,50 z 0,00 zt 1,50% 1,00 zt 1,50 zt 1,00 z
Optata za przelew do
innego banku

0,3% kwoty

(za operacje) 3,00 zt 2002 | 3,00 7t 3.00 zt 3,00 zt 2,50 zt
Oplata za uzywanie

karty 1,00 zt 0,00 zt 1,00zt 1,00 zt 0,00 zt -
Optata za jedng

wypiato 3% kwoty | 2,5% kwoty | 2,0% kwoty | 2,0% kwoty | 3,0% kwoty

w bankomacie nie e g : : 5 . -
nalezacym do banku min. 4,00 zt | min. 4,00 zt | min. 3,50 zt | min. 3,50% | min. 3,50 zt

Oprocentowanie
kredytu odnawialnego

W ROR W % 21,75 18,40 19,25 20,00 - 19,00 zt
Oprocentowanie %
lokaty 12-miesigcznej 9,30 9,50 9,50 9,55 11,00 11,10

Zrédio: Opracowanie wtasne na podstawie materiatow placéwek bankowych dziatajacych w Zyrardowie
(z dnia 7.11.2001).

Aczkolwiek wiele pozycji z tabeli 1 ma ten sam poziom badz bardzo zblizony,
np. opracowanie ROR-6w lub standardowej lokaty 12-miesieczne;.

Jezeli chodzi o planowanie polityki cenowej, to zyrardowskie placowki banko-
we raczej nie ustalajg podstawowych rodzajéw cen ustug bankowych.

Otrzymujg je gotowe od szczebli nadrzednych. Natomiast dosy¢ duza swobo-
de dziatania majg w obszarze dodatkowych elementéw cenowych, np. w ustalaniu
terminow sptat rat i odsetek. Ponadto moga rowniez wptywac na wysokos$¢ oprocen-
towania depozytéw i kredytéw poprzez negocjowanie z klientem.

Dystrybucja to sposéb dostarczania klientom pozadanych przez nich ustug
w odpowiedniej formie, miejscu i czasie. ,Szczegdlnie na rynku finansowym, obok
polityki cenowej, jest ona uwazana za skuteczng bron w walce o nowych klientéw"?.

Bankowe placowki operacyjne, dziatajace w Zyrardowie, niemal wytacznie
opierajg sie na sprzedazy bezposredniej, a wiec realizowanej tradycyjnie w banku.
Oczywiscie wykorzystujg one réwniez inne sposoby dotarcia do klienta, np. poczte,
telefon, sprzedaz w siedzibie firmy, home banking, bankomaty. Niestety ww. sposoby
oferowania ustug, sg stosowane relatywnie rzadko, co zapewne w duzej mierze wigze
sie ze stopniem zamoznosci klienteli — zdecydowana jej wiekszo$¢ to tzw. klienci

24 B, Zurawik, W. Zurawik, Marketing bankowy..., op. cit., str. 256.
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Bank Pekao SA/O Zyrardéw
Tyle wynosi zysk gdy na koncie jest 1000 zt
- s Tyle w sumie
7,50 S5 21,50 zt ptaci sie miesiecznie

za obsluge konta
Kredyt Bank SA Filia Zyrardow

7,50 20,40 zt
BGZ SA Filia Zyrardéw
1 7,50 20,00 =zt

PBK SA Filia Zyrardéw

BN s [ ond 18,50 24
PKO BPSA/O Zyrardéw

11,00 zt . Legenda: N

BS Filia Zyrardéw . — odsetki nalezne po miesigcu,

bez zadnego podejmowania gotéwki

|| - optata za prowadzenie konta

10,00 zt ¥ ]
D — opfata za 5 operacji w ramach zlecenia

statego

|| - optata za 2 przelewy do innego banku

. — opfata za uzywanie najtanszej karty
oraz za dokonanie 1 wyptaty
\_ w bankomacie nie nalezacym do banku Y,

Rys. 1. Miesieczne zyski i koszty w ROR-ach

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie materiatow placéwek bankowych dziatajacych w Zyrardowie
(z dnia 7.11.2001) oraz Grzegorz Wéjcik — Cena bankowego konta ,Super Express”, 19.01.2001.

masowi, jak réwniez z bierng postawa zyrardowskich placéwek operacyjnych w tym
zakresie. Wyjatkiem sa tu bankomaty, poniewaz z tej formy dystrybuciji, korzysta spo-
ra liczba oséb. W Zyrardowie w 2001 byto 6 takich urzadzen, z czego dwa nalezaty do
Banku Pekao SA/O Zyrardéw, pozostate placowki miaty po jednym. Niestety wtasnym
bankomatem nie dysponuje Bank Spétdzielczy w Skierniewicach Filia Zyrardéw.

Z punktu widzenia marketingu istotnym elementem strategii dystrybucji jest
rowniez lokalizacja banku?®. Dla klienta wazna jest bowiem jego dostepno$¢. Gene-
ralnie klienci preferuja krotkie odlegtosci miedzy bankiem a np. domem, miejscem

25 \\, Grzegorczyk, Marketing bankowy. Biblioteka Menedz. i Bankowa, Warszawa 1997, str. 43.
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pracy czy zakupdw?. Pod tym wzgledem najlepiej przedstawia sie sytuacja placo-
wek: Pekao SA, Kredyt Bank SA i BGZ SA, ktére zlokalizowane sg przy gtéwnej ulicy
miasta, blisko centrum handlowego. Dodatkowym plusem dla Banku Pekao SA O/
Zyrardéw jest dosy¢ dobre miejsce parkingowe. Bank PBK SA O/ Zyrardéw znajduje
sie nieco na uboczu. Najdalej od centrum miasta potozony jest natomiast Oddziat
Banku PKO BP SA.

Obok lokalizacji wazna jest liczba placéwek na danym terenie. W powiecie
zyrardowskim jestich 12. Zdecydowanym liderem jest tu Bank Pekao SA, do ktérego
nalezy az 5 sposréd nich. Po dwie placowki maja PKO BP SA i Kredyt Bank SA.

Kolejna sprawa to godziny otwarcia placowek bankowych. W dzisiejszych
czasach, kiedy klienci wymagaja coraz lepszej obstugi, coraz lepszego zaspokajania
ich potrzeb, obstugiwania ich bez ograniczen czasowych, czynnik ten nabiera ogrom-
nego znaczenia. Na tym odcinku zdecydowanie prowadzg Oddziaty PKO BP SA
i Pekao SA, ktore w dni powszednie czynne sg od 8 do 18. Filie natomiast zaczynaja
swojg prace o godzine, dwie pdzniej, a koficzg rowniez o godzine, dwie wczesniej.

Public relations (publiczne relacje) to ,zestaw celowo dobranych i zorganizo-
wanych dziatan, zapewniajacych bankowi systematyczne komunikowanie sie z oto-
czeniem”.?” Gtéwnym celem tego przedsiewziecia jest kreowanie pozytywnego wize-
runku banku (tzw. image'u) w $wiadomosci klientdéw, czyli po prostu pozyskiwanie
klienta, a ponadto wzmacnianie jego pozycji rynkowej, wspieranie sprzedazy nowych
ustug bankowych i form sprzedazy, wspieranie dziatan promocyjnych oraz zdobycie
i utrzymanie zrozumienia i zaufania ze strony klienteli. Public relations prezentuje ca-
toksztatt dziatalnosci banku.

Dobry image jest dla niego niezwykle wazny. Jest potowg jego sukcesu, po-
niewaz klienci przewaznie korzystajg z ustug tych instytucji, ktére znaja i w zwigzku
z tym, uwazaja je za wiarygodne.

Srodki, ktére najczesciej s wykorzystywane w public relactions to:

,— publikacje w prasie,

— spotkania, konferencje, wystapienia, seminaria,

— kontakty z radiem i telewizja,

— kontakty z najblizszym otoczeniem banku, np. szkotami, instytucjami badan rynku,

— korespondencja, np. wysylanie listéw okolicznosciowych, zyczen $wiatecznych,

— wydawnictwa, np. broszury, foldery, ulotki o banku oraz gadzety: kalendarze, ety-
kiety samoprzylepne z logo i nazwg banku,

— udziatw waznych wydarzeniach,

— finansowe wspieranie, sponsoring”#.

Dziatania w ramach public relation powinny prowadzi¢ nie tylko centrale, ale
réwniez oddziaty, aby wykreowaé bank w $wiadomosci spotecznosci lokalnej?. Pla-
céwki bankowe w Zyrardowie oczywiscie podejmujg pewne kroki w tym kierunku. Na
przyktad Bank PKO BP SA Oddziat Zyrardéw wysyta zyczenia $wigteczne do okreslo-

26 U.C. Swoboda: Bankowo$c¢ detaliczna. Strategie marketingowe | procesy zarzgdzania. Wyd. CeDe
Wu Warszawa 2000, str. 180.

21 B, Zurawik, W. Zurawik — Marketing..., op. cit., str. 264.

28 M. Pluta-Olearnik — Marketing..., op. cit., str. 157.

29 B, Zurawik, W. Zurawik — Marketing..., op. cit., str. 270.
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nych grup klientéw. Poza tym w lokalnych gazetach umieszczane sg artykuty, doty-
czace dziatalnosci placowek zlokalizowanych na terenie miasta. Ale wszystkie te dzia-
tania sg podejmowane na bardzo matg skale, gdyz koncentruje sie je na szczeblach
nadrzednych.

Promocja bankowa jest kolejnym po public relations etapem w propagandzie
marketingowej. Stuzy wzmocnieniu pozycji banku i oferowanych przez niego produk-
tow na rynku, a takze aktywizacji sprzedazy®°.

Bankowe placéwki operacyjne, dziatajace w Zyrardowie, stosujg promocje,
np. w postaci reklamy, obnizek cen, konkurséw z nagrodami. Dziatania te sg jednak
im zlecane przez szczeble nadrzedne, gdzie tego typu przedsiewziecia sg projekto-
wane w catosci. Dlatego tez promocja w wydaniu zyrardowskich placéwek banko-
wych nie jest dziataniem samodzielnym. Brak jest w niej ich wtasnej inicjatywy.

Prawdopodobnie jedynym $rodkiem promociji, ktéry w ogromnej mierze one
same ksztaltuja, jest sprzedaz osobista. W zasadzie tylko od nich zalezy, jaki stworzag
sobie zespdt pracowniczy. Czy bedg to osoby z dobrymi kwalifikacjami, kulturalne,
mite, potrafigce w bezposredniej rozmowie zaprezentowaé ustuge bankowag w spo-
s6b niezwykle atrakcyjny dla klienta.

Reklama bankowa jest elementem promogiji. ,,Jako ptatna forma prezentaciji
i popierania sprzedazy produktow petni dwie funkcje: informacyjna (o produkcie, sposobie
jego zakupu, warunkach sprzedazy itp.) oraz zachecajaca i naktaniajgcg do okreslonego
dziatania™'. Gléwnie nosniki reklamy to: radio, telewizja, kino, poczta, telefon, plakaty.

Zyrardowskie placéwki bankowe, jezeli chodzi o reklame, w duzej mierze
opierajg sie na dziataniach szczebli nadrzednych. Jeszcze do niedawna przedstawia-
ty one swojg oferte w lokalnej prasie, telewizji i radio. Obecnie jednak wycofuja sie
z tych dziatan, chociaz i tak byty one prowadzone na matg skale. W zwigzku z tym
jedyna forma reklamy w tych placéwkach sg plakaty, broszury i ulotki informacyjne,
eksponowane w salach operacyjnych. Materiaty te sg estetyczne itatwo dostepne dla
klientow. Zdecydowanie najlepiej pod tym wzgledem prezentuje sie Oddziat Banku
PKO BP SA, w ktérym oprocz juz wyzej wspomnianych materiatdw znajduja sie inne
istotne dla klientéw informacije (tablica informacyjna). W pozostatych jednostkach re-
klama ma réwniez dobry poziom, z wyjatkiem Filii BS, gdzie jest ona bardzo uboga.

Wspétczesnie, kiedy oferty wszystkich bankéw sg w miare jednolite, jedynym
obszarem, na ktérym moga sie one wykazaé, wyrézni¢ sposrdd wielu, jest jakos¢ obstugi
klienta. Wymaga ona spojrzenia na ustugi bankowe przez pryzmat potrzeb klienta. W
zwigzku z tym, pracownicy bankowi** — zwtaszcza ci z wieloletnim stazem, ktorzy uwzgled-
niaja tylko punkt widzenia banku, np. sptata odsetek w okreslonym czasie — musza uczyé
sie nowego sposobu prezentaciji oferty bankowej. Musza wiec umie¢ wyliczy¢ cechy ustu-
giistotne dla klienta, jak rowniez podkresli¢ korzysci z nich wynikajace®. Muszg po pro-
stu zaprezentowac te ustuge tak, aby dla potencjalnego klienta stata sie niezwykle atrakcyj-
na i potrzebna, aby nabywca ja kupit, a co wazniejsze — aby byt zadowolony z tej transakgji.

2W. Grzegorczyk, Marketing..., op. cit., str. 51.

31 Tamze, str. 55.

2 Pracownicy placéwek operacyjnych, tzw. pracownicy pierwszej linii, ktdrzy realizujq strategie rynkowa,
opracowanag na szczeblu centralnym.

3 M. Pluta-Olearnik, Marketing..., op. cit., str. 108.
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Jak wynika z powyzszego, pracownicy banku sg istotnym elementem jako$ci
obstugi klienta. To oni tworza te jako$¢. Sg waznym atutem marketingowym i kluczo-
wym czynnikiem, stanowigcym o sukcesie banku. Mili, solidni, grzeczni, kompetentni
i wyrozumiali pracownicy sprawiaja, ze klienci sg usatysfakcjonowani i maja ochote
wroci¢ do banku. Po prostu stajg sie lojalni, a wiec z punkiu widzenia banku najlepsi.

Pracownicy zyrardowskich placéwek bankowych sg w miare uprzejmi i kom-
petentni, aczkolwiek nie zawsze u$wiadamiajg sobie, jak wiele od nich zalezy, jak
bardzo ich postawa i sposéb zachowania wptywajg na decyzje klientéw. Obecnie ich
podejécie przypomina raczej orientacje produktowa, ale szkolenia, w ktdrych owi pra-
cownicy uczestnicza, majg za zadanie zmienic taki stan. Powracajac jeszcze do uprzej-
mos$ci 0s6b zatrudnionych w zyrardowskich placéwkach bankowych, wydaje sie, ze
najbardziej przyjazna atmosfera, nacechowana zyczliwoscia, panuje w Filii Banku BGZ
SA. By¢ moze jest to zastuga ,,mtodego” zespotu.

Wyglad zewnetrzny pracownikow jest rowniez niezwykle wazny. Ujednolico-
ne ubiory, odpowiednie do stanowiska pracy, tworza wrazenie profesjonalizmu. Nie-
stety ten warunek nie jest spetniany przez placéwki bankowe z Zyrardowa, ale najbliz-
si jego osiagniecia sg pracownicy Oddziatu Banku Pekao SA.

Oddziat ten jest réwniez liderem, jezeli chodzi o wyglad zewnetrzny i wewnetrz-
ny banku. Klasyczna architektura budynku daje wrazenie sity, stabilnosci i bezpie-
czenstwa. Oznakowania banku — logo i nazwa — sg dobrze widoczne. Sale operacyj-
ne sg funkcjonalne i nowoczesne. Uwzgledniajg rézne rodzaje klientéw (sale dla klien-
tow detalicznych, ViIP-6w i podmiotéw gospodarczych).

Powazng wada, obnizajaca jakos¢ obstugi klienta w zyrardowskich placow-
kach bankowych, jest brak organizacji w samym procesie obstugi. Wiaénie to jest
czesto zrédtem niezadowolenia klientéw.

Efektywno$é marketingowa bankéw dziatajacych w Zyrardowie

Pozycja rynkowa banku jest jednym z kilku czynnikéw swiadczacych o skutecz-
nosci jego dziatania, a takze o konkurencyjno$ci wobec innych podmiotéw rynkowych.
Chcac przedstawi¢ pozycje rynkowe placéwek bankowych dziatajgcych z Zyrardowie,
nalezy uwzgledni¢ wplyw, jaki wywierajg na nie pozycje rynkowe ich bankéw macierzy-
stych. Owe pozycje rynkowe bankéw macierzystych prezentujg dane zawarte w tab. 2

Tabela 2. Pozycja rynkowa bankéw macierzystych

Ranking Rzeczpospolitej Ranking Gazety Bankowej

Nazwa Banku pozycja w roku pozycja w roku

2000 1999 2001 2000
PKO BP SA 4 4 19 26
Pekao SA 6 6 6 30
PBK SA 25 29 7/ 14
BGZ SA 30 27 15
KB SA 34 34 5 7

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Lista 500 najwiekszych przedsiebiorstw w Polsce w 2000 r.
,Rzeczpospolita”, 8.05.2001 r. oraz Grzegorz Gadomski — Najlepsze Banki 2001 r. ,Gazeta Ban-
kowa”, 26.06 — 2.07.2001 r.
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Jak widaé, znalazty sie w niej wszystkie Banki oprécz Banku Unii Gospodar-
czej, w ktérym zrzeszony jest Bank Spotdzielczy w Skierniewicach i wszystkie uplaso-
waty sie w pierwszej czterdziestce. Fakt ten $wiadczy o potedze tych podmiotow,
o duzych rozmiarach ich dziatalno$ci i ugruntowanej pozycji rynkowej.

Zdecydowanymi liderami rankingu sporzadzonego przez ,Rzeczpospolitg”, sg
Banki PKO SA i Pekao SA. Kryterium, wg ktérego stworzono te liste, jest wielko$¢
przychoddw ze sprzedazy. Nieco inaczej przedstawia sie sytuacja w rankingu sporza-
dzonym przez ,Gazete Bankowq”. Tutaj pozycja banku zalezata od ilosci punktow,
ktére udato sie zgromadzi¢ (70 pkt za wskazniki finansowe i 30 za tzw. ocene jako-
$ciowa, w sumie 100, tyle otrzymatby bank idealny). Wedtug ,Gazety Bankowej” naj-
lepszy okazat sie Kredyt Bank SA, ktory w ocenie jakosciowej uzyskat 21 pkt, nato-
miast ogolnie 74,45. Zaraz za nim (réwniez tutaj na wysokiej szostej pozycji) znalazt
sie Bank Pekao SA, ktdry odpowiednio otrzymat 23 pkt i 71,46. Natomiast PKO BP
SA znalazio sie dopiero na 19 pozycji (na 30 mozliwych) z zaledwie 9 punktami oceny
jakoscioweji 50,67 oceny ogdinej.

Bank Unii Gospodarczej nie przeszedt przez sito ostrej selekcji i znalazt sie
na 15 miejscu (pod wzgledem wielkosci aktywéw) listy bankéw nie sklasyfikowanych.

W Zyrardowie najlepsza pozycje maja placowki Pekao SA i PKO BP SA,
poniewaz sg oddziatami i jako podstawowe jednostki w strukturze organizacyjnej ban-
kéw mogg prowadzi¢ dziatalno$¢ bez zadnych ograniczen. Majag najwiekszg skale
dziatania. Ponadto z przeprowadzonych ankiet wynika, ze najpopularniejszy jest Bank
Pekao SA/O Zyrardéw. Wéréd ankietowanych — klientéw indywidualnych, az potowa
0s6b wskazata go jako swoj bank. Réwniez przedsiebiorstwa i instytucje czesto ko-
rzystaja z jego ustug.

Wyniki osiggane przez banki to kolejny czynnik, Swiadczacy o skutecznosci
ich dziatalnosci ogdlnej, w tym réwniez marketingowej. Osiggniecia zyrardowskich
placéwek bankowych, (wycinkowe ze wzgledu na problemy w uzyskaniu informacji),
prezentujg tabele 3 i 4.

Tabela 3. Kredyty w Banku BGZ SA Filia Zyrardéw oraz w Banku Spétdzielczym w Skierniewi-
cach Filia Zyrardéw w latach 1998-2000

i kredyltwy FI";animika - Bagy?lgmika
na:fzien wzt wzrostu % w2} wzrostu %
31.12.1998 3.304.000 - 133.303 -
31.12.1999 4.374.000 132,38 1.322.602 992,18
31.12.2000 4.076.000 93,19 3.537.350 267,45

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie materiatéw Banku Spétdzielczego w Skierniewicach, Filia Zy-

rardow oraz Banku BGZ SA/O Lowicz.
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Tabela 4. Depozyty w Banku BGZ SA Filia Zyrardéw oraz w Banku Spétdzielczym w Skiernie-
wicach Filia Zyrardéw w latach 1998-2000

y Filia BS Filia BGZ SA
Sta:akg;deygow T Dynamika o Dynamika
wzrostu % wzrostu %
31.12.1998 8.279.200 - 3.299.046 T
31.12.1999 9.744.900 117,70 9.226.789 279,68
31.12.2000 10.187.414 104,54 16.048.435 173,93

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie materiatéw Banku Spétdzielczego w Skierniewicach, Filia Zy-
rardéw oraz Banku BGZ SA/O Lowicz.

Jak wida¢ zaréwno w jednej, jak i w drugiej placéwce bankowej stan kredytow
i depozytéw wykazuje tendencje rosnacg (poza kredytami w Filii BS w 2000 roku,
kiedy nastapit ich spadek). Fakt ten dowodzi, ze filie te rozwijajg sie. Bardzo wysokg
dynamike rozwoju ma Filia BS funkcjonuje o wiele dtuzej, bo juz od 10 lat, oznacza to,
ze Filia BGZ SA*. Pomimo tego, iz dziata ona w Zyrardowie dopiero od 1998 roku,
zdofata osiaggna¢ na koniec roku 2000 poziom kredytéw zblizony do poziomu Filii BS,
natomiast w tym samym okresie znacznie przekroczyta stan jej depozytow. A ponie-
waz Filia BGZ SA posiada lepsze umiejetnosci pozyskiwania klientow i jej dziatalnosé
marketingowg mozna oceniac¢ wyzej. | rzeczywiscie, obserwujac obydwie te placéwki,
mozna zauwazyé, ze w pierwszej z nich praktycznie nie ma zadnego marketingu,
zadnych plakatéw czy broszur reklamowych. Ulotki informacyjne co prawda sg, ale
dotycza tylko oprocentowania kredytéw i wktadow oszczednosciowych, a poza tym sg
malo estetyczne. Ogdlnie rzecz ujmujac, w placéwcee tej nie wida¢ zadnych staran
o klienta. Wydaje sie, ze nadal panuje w niej orientacja produktowa. Z punktu widze-
nia marketingu wypada ona najgorzej sposréd wszystkich placéwek, dziatajacych
w Zyrardowie. Natomiast catkowicie odwrotna sytuacja panuje w Filii BGZ SA.

Oprécz stosowanego przez banki marketingu, na ich wyniki ma réwniez wptyw
sytuacja ekonomiczna kraju. Potwierdzajg to dane z tabel 3 i 4, gdzie wida¢, ze tempo
wzrostu kredytow i depozytéw jest malejgce. Jak wiadomo, jeszcze okoto 4 lat temu
w Polsce byta wysoka aktywnos$¢ gospodarcza, ktéra niestety zostata zahamowana
w wyniku zmiany polityki gospodarczej. W efekcie nastgpit spadek wzrostu PKB. Spa-
dto réwniez tempo wzrostu popytu konsumpcyjnego. Rosnaca inflacja spowolnita wzrost
realnych wynagrodzen i spowodowata spadek realnych renti emerytur. To w potacze-
niu ze wzrastajgcym bezrobociem dafo ograniczony przyrost dochodéw realnych.
Dodatkowo wysokie stopy procentowe kredytow ograniczyty ich dostep dla gospo-
darstw domowych®. Przykladem sg tu rozmiary depozytdw, ktére w Fili BGZ SA

% Ta ogromna dynamika wzrostu kredytow i depozytéw w 1999 r. w Filii Banku BGZ SA wynika z tego,
ze filia ta istnieje od 4 wrze$nia 1998 r., a wiec stan kredytow i depozytéw z 1999 r. byt poréwnywany
de facto tylko z czterema miesigcami z 1998 roku.

% Zob. Wt Welfe, W. Florczak, L. Sabanty, Prognozy rozwoju gospodarczego Polski. ,Nowe Zycie
Gospodarcze”, 5.08.2001.
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w 2000 roku przekroczyty rozmiary kredytéw 4-krotnie, a Filii BS ponad 2-krotnie.
Reasumujac, wszystkie te wydarzenia ekonomiczne wywarty wptyw na wielko$¢ po-
pytu na ustugi finansowe i spowodowalty jego spadek, co z kolei przetozylo sie na
wyniki bankéw, poniewaz gospodarka jest dla nich naturalnym podglebiem dziatalno-
$ci.

Liczba rachunkéw bankowych w pewien sposéb odzwierciedla liczbe klien-
tow, korzystajacych z ustug banku, a takze Swiadczy o atrakcyjnosci dziatalnosci pro-
wadzonej przez bank. Ponizsza tabela jest zestawieniem liczby rachunkéw Filii BS
oraz Filii BGZ SA.

Tabela 5. Rachunki® w Banku BGZ SA Filia Zyrardéw oraz w Banku Spétdzielczym w Skier-
niewicach Filia Zyrardéw w latach 1998-2000

Rok Liczba ra.\(_:_hunkéw Liczb?_rachgnkéw
w Filii BS w Filii BGZ SA

1998 2017 924

1999 2536 2245

2000 b) 4301

a) Rachunki depozytowe, kredytowe, konta osobiste
b) brak danych

Zrédfo: opracowanie wiasne na podstawie materiatow Banku Spétdzielczego w Skierniewicach, Filia 2y-
rardéw oraz Banku BGZ SA/O towicz.

Z powyzszego zestawienia wynika, ze w ostatnich latach, w obydwu placéw-
kach bankowych utrzymuje sie wzrost liczby rachunkéw. Jest to zjawisko pozytywne,
$wiadczace korzystnie o tych jednostkach. Oczywiscie tempo wzrostu jest wieksze
w Filii Banku BGZ SA. Wsréd ogolnej liczby rachunkéw tej placéwki operacyjnej (5513
na dzien 31.12.2001) blisko 32% stanowig konta osobiste Integrum (1760). Dosyé
dynamiczny wzrost liczby tych rachunkéw dobrze wrézy przysztosci tej filii, poniewaz
jak wynika z badan CBOS-u, rynek rachunkéw oszczednosciowo-rozliczeniowych jest
rynkiem z przysztoscia®. Przypuszczalnie podobne tendencje wystepujg w pozosta-
tych placéwkach bankowych, dziatajgcych na terenie Zyrardowa.

Kolejnym, bardzo waznym dla bankéw, miernikiem efektywnosci ich marke-
tingu jest opinia o bankach wsrod klientéw. Na podstawie informacji udzielonych wia-
$nie przez tych klientow, zostat dokonany szacunek procentowego udziatu poszcze-
gdinych placéwek bankowych z Zyrardowa w rynku lokalnym. Przedstawia go rysu-
nek 2.

3 Marian Anasz, Rynek z przyszioécig, ,Gazeta Bankowa”, 14-20.03.2000.
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PBK SA
3,5%

| PKOBP SA
13,8%

KB SA

20,6% BGZ SA

13,8%
Rys 2. Pozycja bankowych placéwek operacyjnych z Zyrardowa na rynku lokalnym

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie ankiet przeprowadzonych przez Autorke.

Jak wida¢ w Zyrardowie bankiem, z ktérego ustug najczesciej sie korzysta,
jest Pekao SA/O Zyrardéw. Pod tym wzgledem jest on zdecydowanym liderem i wy-
przedza znajdujaca sie za nim Filie Kredyt Banku SA ponad 2-krotnie. Dowodem
popularnosci owych placéwek bankowych jest réwniez to, ze wiasnie z ich ustug naj-
diuzej korzystajg ankietowani — klienci instytucjonalni. Na trzecim miejscu, réwnolegle
z Filig BGZ SA wystepuje PKO BP SA/O Zyrardéw. Najrzadziej mieszkancy powiatu

zyrardowskiego korzystaja z ustug Filii PBK SA i Banku Spoétdzielczego.

- Oczywiscie na wyniki miaty wptyw okreslone czynniki, ktérymi klienci kiero-
wali sie, dokonujac wyboru konkretnej placowki bankowej. Ich prezentacje zawiera

rysunek 3.

bliska odlegtos¢
i | 44.2% |

sprawno$¢ i kompetencja personelu
' i 16,3% |

wizerunek baku
N ¢ 3 x £ | 13’9% |

stopa oprocentowania kredytéw i depozytéw

I 159% |

bezpieczenstwo banku
R 1.7% |

Rys. 3. Czynniki determinujgce wyboér banku

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowanych.
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Jak wynika z powyzszego, zdecydowanie na pierwsze miejsce wysuwa sie
jeden czynnik — bliska odlegtosc¢. Takiej odpowiedzi udzielito ponad 44% ankietowa-
nych. Dla poréwnania, na podstawie badan przeprowadzonych przez PENTOR, az
53% Polakéw na podobne pytanie, czyli dlatego zatozyli konto w tym, a nie innym
banku, odpowiedziato — dogodna lokalizacja®. Wynik ten pokrywa sie rowniez z da-
nymi prezentowanymi na rysunku 2. Bank Pekao SA/O Zyrardéw oraz Filia Kredyt
Banku SA, ktore znajduja sie przy gtéwnej ulicy miasta, blisko centrum handlowego,
sg podmiotami, z ktérych ustug najczesciej sig korzysta. Na drugim miejscu znajduje
sie sprawno$c¢ i kompetencja personelu. Oznacza to, ze klienci zaczynajg zwracac
uwage na jakosc¢ ich obstugi i réwniez tym czynnikiem kierowaé sie przy wyborze
banku. Jednak wynik — ponad 16% — mégtby by¢ o wiele lepszy. Oprocz pozycji za-
mieszczonych na rysunku 3, ankietowani — klienci indywidualni jako przyczyne wybo-
ru konkretnej placéwki bankowej podali rowniez wysoko$¢ prowizji, a takze wsrod
innych powoddw, np. wskazanie zaktadu pracy lub korzystanie z ustug Banku PBG
SA/O Zyrardéw (PBG SA potaczyt sie z Pekao SA). Ponadto ankietowani — klienci
instytucjonalni wskazali na pakiet ustug bankowych oraz bezposrednie zachety stoso-
wane przez bank. Jednak znaczenie tych czynnikéw w odniesieniu do pozostatych
jest mate.

Sposréd wszystkich ankietowanych zdecydowana wiekszo$¢ — ponad 77% —
jest zadowolona i raczej zadowolona z wybranej przez siebie placoéwki bankowej. By¢
moze w pewien sposob potwierdza to fakt, ze tylko okoto 22% respondentéw korzysta
z ustug wiecej niz jednego banku (najczesciej dwodch). Natomiast, jezeli chodzio wska-
zane wady, to w zasadzie klienci narzekajg na jedno — zbyt diugie kolejki. Rzeczywi-
$cie w zyrardowskich placéwkach jest to problem i czasami zrédtem nieprzyjemnych
konfliktéw na linii klient — klient lub klient — pracownik.

Wséréd ankietowanych klientéw indywidualnych az 40,6% korzysta z rachun-
ku uniwersalnego, 21,6% z ustug depozytowych, z ustug kredytowych — 18,9%, tyle
samo z kart ptatniczych. Podobnie wyniki ksztattujg sie wsrdd klientéw instytucjonal-
nych. Z rachunkoéw i ustug opartych na rachunkach korzysta az 55,6% ankietowa-
nych, nastepnie z ustug depozytowych — 22,2%, z ustug kredytowych — 16,6% oraz
z doradztwa inwestycyjnego i finansowego — 5,6%

Jak wida¢ zyrardowskie placéwki bankowe oferujg najbardziej typowe dla
bankéw ustugi. Natomiast te dodatkowe ustugi, ktére czesto wyrdzniajg bank sposrod
innych i sg na tyle atrakcyjne dla klienta, ze kierujg jego wybér na ten, a nie inny
podmiot, schodza niejako na dalszy plan, np. doradztwo inwestycyjne i finansowe czy
sposoby elektronicznego porozumiewania si¢. Oczywiscie zyrardowskie placowki ban-
kowe posiadajg te ustugi w swojej ofercie, ale nie starajg sie zacheci¢ klienta do
korzystania z nich. Nie potrafig uczynic z tych ustug swojego atutu i wykorzystaé go
w grze marketingowej. Ich postawa jest tutaj raczej bierna.

W wyniku dynamicznego rozwoju rynku ustug finansowych, panujgca na nim
konkurencja zaostrza sig. Dlatego, aby stawi¢ jej czoto, polskie banki w coraz wiek-
szym stopniu stosujg zasady prowadzenia dziatalno$ci marketingowej. Ponadto

3 G. Woéjcik, Wspdlne, nie znaczy proste. ,Super Express”, 16.03.2001.
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w marketingu dostrzegajg rowniez szanse swojego rozwoju. Obecnie komorki, dziaty
i departamenty marketingu (majace na poczatku lat 90. posta¢ zwyktych stanowisk
marketingowych) znajduja sie nie tylko w duzych bankach ogélnokrajowych, ale row-
niez w mniejszych bankach regionalnych lub branzowych.

Niestety tempo tych zmian organizacyjnych jest szybsze od tempa zmian
w $wiadomosci bankowcow. Oczywiscie zauwazajg oni wzrost znaczenia marketin-
gu. Jest on dla nich niezbedny, ale nie najwazniejszy. Wykorzystujg go raczej taktycz-
nie niz strategicznie. Ich postawa nie jest wiec przejawem rzeczywistej orientacji mar-
ketingowej, a w zwigzku z tym zewnetrzne zmiany organizacyjne w bankach rowniez
nie sg dowodem na te orientacje. Poza tym praktyka dostarcza licznych przyktadow
na niedostateczne zrozumienie idei marketingu, a nawet nieporadnosci i bteddw, jakie
popetniajg banki na rynku.

Problem ten bardzo dobrze obrazuje organizacja marketingu na szczeblach
operacyjnych bankéw — w oddziatach, filiach i agencjach, czyli jednostkach bezpo-
$redniego kontaktu z klientem. Jednostkach, ktére realizujg strategie rynkowe opra-
cowane przez centrale i stajg ,twarza w twarz” z problemami rynkowymi. Powinny
wiec by¢ one na tyle samodzielne, aby méc prawidtowo wykonywacé zlecane im zada-
nia, a w konsekwencji dobrze wywigzywac sie ze swoich obowigzkdéw.

Jednak na podstawie obserwaciji bankowych placéwek operacyjnych, dziata-
jacych na terenie Zyrardowa, nalezy stwierdzi¢, ze ,,organizmy” te sg bardzo uzalez-
nione od szczebli nadrzednych i ich samodzielno$¢ jest powaznie ograniczona.
W swojej strukturze organizacyjnej nie posiadaja one komoérek marketingowych,
a wiec nie ma tu mowy o dziatalnosci marketingowej sens stricto. Brak jest rowniez
0s6b, przeprowadzajacych badania otoczenia spoteczno-ekonomicznego, w szcze-
golnosci konkurencji. Placéwki te gtéwnie opierajq sie na dziataniach szczebli nad-
rzednych. Natomiast ich ,,wtasny marketing” przyjmuje najczesciej postac plakatéw
i broszur reklamowych oraz ulotek informacyjnych. Z punktu widzenia klienta wydaje
sie, ze podmioty te nie stosujg innych instrumentéw marketingowych. A juz chyba
zupetnie nie dostrzegaja roli jakosci obstugi klienta. Sposéb podejécia do owego klienta
przypomina tu jeszcze troche czasy orientacji produktowej. Pracownicy po prostu nie
uswiadamiajg sobie, jak wiele zalezy od ich postawy oraz ze jako$¢ obstugi klienta
w obecnych czasach jest elementem decydujacym w konkurenciji.

Sposéréd wszystkich placéwek bankowych dziatajacych na terenie Zyrardo-
wa, z punktu widzenia marketingu najlepiej prezentuje sie Oddziat Banku Pekao SA,
ktory jako jedyny zaczyna zwraca¢ uwage na inne — poza broszurami i ulotkami —
instrumenty marketingowe. W jednostce tej wida¢ starania o wizerunek banku, prze-
jawiajace sie w dbatosci o wyglad zewnetrzny budynku i jego otoczenia, jak rowniez
o funkcjonalno$¢ jego wnetrza. Takze pracownicy starajg sie ubiera¢ jednolicie, co
robi dobre wrazenie i w oczach klientéw powoduje wzrost profesjonalizmu tej instytu-
cji. Natomiast najwiecej zalegto$ci do nadrobienia w tym obszarze ma Filia Banku
Spoétdzielczego w Skierniewicach.
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The Forms of Bank Services Marketing used by Banks
Operating in Zyrardoéw

Summary

The Author takes the assumption that nowadays, in order to survive in the
competitive market of bank services it is essential to take advantage of marketing.
The paper presents the forms of marketing used by banks located in Zyrardéw, where
there are seven bank outlets which includes: two outlets of banks with the majority/
controlling interest of the State capital, one co-operative bank and four private banks’
outlets.

These banks compete in local and regional markets in the area of winning
individual customers, as well as companies, businesses and other economic units.
Therefore, they are forced to apply both traditional and new, more sophisticated forms
of marketing.

The banks’ marketing activity is reflected in the dynamics of deposits, loans/
credits granted by banks, as well as in the numbers of customers served.

The most appreciated (i.e. the most frequently chosen for service) bank in the
local market is the PEKAO S.A. Bank, whose services are used by nearly 45% of the
respondents.

The most decisive factor that influences the choice of a bank is its proximity to
a respondent’s place of residence, or place of work.



