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U n i w e r s y t e t  S z c z e c i ń s k i

ZARZĄDZANIE RELACJAMI Z KLIENTEM 
JAKO KLUCZOWE NARZĘDZIE KONTAKTU BANKU 

Z USŁUGOBIORCAMI

S t r e s z c z e n i e

W  a r t y k u l e  p r z e d s t a w i o n o  i s t o t ę  z b u d o w a n i a  p o p r a w n e j  k o m u n i k a c j i  i  p r a w i d ł o w y c h  r e l a c j i  

z  k l i e n t a m i  b a n k ó w ,  u w y p u k l o n o  r o l ę  i  z n a c z e n i e  b a d a ń  m a r k e t i n g o w y c h  o r a z  p o t r z e b ę  w y k o n a ­

n i a  p o p r a w n e j  s e g m e n t a c j i  k l i e n t ó w .  A u t o r  s k o n c e n t r o w a ł  s w o j ą  u w a g ę  n a  p r o c e s i e  z a r z ą d z a n i a  

k l u c z o w y m i  k l i e n t a m i  o r a z  n a  p o t r z e b i e  d o s k o n a l e n i a  o b s ł u g i  w s z y s t k i c h  k l i e n t ó w  d l a  u z y s k a n i a  

w i ę k s z e j  l o j a l n o ś c i  i  p r z y w i ą z a n i a  s w o i c h  k l i e n t ó w .

Słowa kluczowe: r e l a c j e ,  k l i e n t ,  u s ł u g i ,  k o m u n i k a c j a  m a r k e t i n g o w a ,  s e g m e n t a c j a

I s t o t a  b u d o w a n i a  k o m u n i k a c j i  m a r k e t i n g o w e j  z  k l i e n t a m i  w  b a n k u

„ K o m u n i k o w a n i e  s i ę  j e s t  t o  p r o c e s ,  d z i ę k i  k t ó r e m u  l u d z i e  w  b e z p o ś r e d n i m  

k o n t a k c i e  z  i n n ą  o s o b ą  p r z e k a z u j ą  i  o t r z y m u j ą  i n f o r m a c j e ” 1 2 . K o m u n i k a c j a  m a r ­

k e t i n g o w a  t o  p r z e k a z y w a n i e  o t o c z e n i u  r y n k o w e m u  w s z e l k i c h  w a r t o ś c i  f i r m y  

p o p r z e z  d z i a ł a n i a  m a r k e t i n g o w e .  W a r t o ś ć  p r z e d s i ę b i o r s t w a  t o  n i e  t y l k o  w a r t o ś ć  

w  p i e n i ą d z u ,  a l e  r ó w n i e ż  p r e s t i ż ,  u d z i a ł  w  r y n k u ,  p o z y c j a  k o n k u r e n c y j n a ,  d o ­

ś w i a d c z e n i e  k a d r ,  c z y l i  k a p i t a ł  i n t e l e k t u a l n y .  K o m u n i k a c j a  t o  t a k ż e  k s z t a ł t o w a ­

n i e  c e c h  w y r ó ż n i a j ą c y c h  f i r m ę ,  c z y l i  j e j  t o ż s a m o ś c i ,  a  t a k ż e  o d p o w i e d n i e ,  p a r t ­

n e r s k i e  r e a g o w a n i e  n a  p ł y n ą c e  z  o t o c z e n i a  i n f o r m a c j e .

1 j o z e f . p e r e n c @ w z i e u . p l .

2 S .  M a j e w s k a ,  K r e o w a n i e  w i z e r u n k u . . .  z r ó b  d l a  s i e b i e  j e s z c z e  w i ę c e j ,  P r o f i  B i z n e s  G r o u p ,  

S z c z e c i n  2 0 0 9 ,  s .  6 1 .

mailto:jozef.perenc@wzieu.pl
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O b e c n i e  k o m u n i k a c j a  m a r k e t i n g o w a  r o z u m i a n a  j e s t  j a k o  z a r z ą d z a n i e  d i a l o ­

g i e m  f i r m y  z  o t o c z e n i e m ,  k t ó r e  p r z y c z y n i a  s i ę  d o  u t r z y m y w a n i a  i  r o z w i ą z y w a ­

n i a  s t o s u n k ó w  p a r t n e r s k i c h  z  u c z e s t n i k a m i  r y n k u 3 . P r z e d s i ę b i o r s t w o  e m i t u j e  

i n f o r m a c j e  z  r ó ż n y c h  ź r ó d e ł  n i e  t y l k o  w  s t o s u n k u  d o  s w o i c h  k l i e n t ó w ,  a l e  

i  i n n y c h  p o d m i o t ó w  o t o c z e n i a  r y n k o w e g o .  J e s t  t o  t a k ż e  z e s p ó ł  i n f o r m a c j i ,  j a k i e  

d a n y  p o d m i o t  z b i e r a  n a  r y n k u  ( m . i n .  m e g a t r e n d y ,  p r e f e r e n c j e  i  p o t r z e b y  n a ­

b y w c ó w ) .

N a  z a k r e s  k o m u n i k a c j i  m a r k e t i n g o w e j  s k ł a d a j  ą  s i ę  w s z y s t k i e  r e l a c j e  m i ę ­

d z y  p r z e d s i ę b i o r s t w e m  a  j e g o  o t o c z e n i e m  r y n k o w y m  ( r e l a c j a  p r z e d s i ę b i o r s t w o -  

k l i e n c i ) .  M o ż n a  j ą  z a t e m  p o d z i e l i ć  n a  k o m u n i k a c j ę  f o r m a l n ą  ( p r o m o c j ę )  o r a z  

k o m u n i k a c j ę  n i e f o r m a l n ą .  K o m u n i k a c j a  f o r m a l n a  t o  r e k l a m a  A T L  i  B T L ,  p u ­

b l i c  r e l a t i o n s ,  p r o m o c j a  b e z p o ś r e d n i a ,  p r o m o c j a  s p r z e d a ż y  i  a k w i z y c j a .  N a t o ­

m i a s t  k o m u n i k a c j  ą  n i e f o r m a l n ą  n a z y w a  s i ę  w s z e l k i e  i n n e  d z i a ł a n i a ,  o p r ó c z  

p r o m o c j i ,  k t ó r e  b e z p o ś r e d n i o  i  p o ś r e d n i o  n i o s ą  k o m u n i k a t y  m a r k e t i n g o w e  d o  

o t o c z e n i a  r y n k o w e g o  i  p o b i e r a j  ą  j e  z  t e g o  o t o c z e n i a 4 .

N a r z ę d z i a  k o m u n i k a c j i  b a n k u  z  o t o c z e n i e m  m o ż e n a  p o d z i e l i ć  n a  g r u p y 5 :

-  k o m u n i k a c j a  p o p r z e z  u s ł u g i  b a n k o w e ,  c z y l i  o d d z i a ł y w a n i e  n a  k l i e n t a  

p o p r z e z  s p o s ó b  p r e z e n t a c j i  u s ł u g ,

-  k o m u n i k a c j a  p o p r z e z  p u n k t  s p r z e d a ż y  ( o b e j m u j e  m . i n .  t a k i e  n a r z ę d z i a ,  

j a k :  l o k a l i z a c j a  p l a c ó w k i ,  a r c h i t e k t u r a ,  w y s t r ó j  w n ę t r z ,  o b s ł u g a  k l i e n t a ,  

f a c h o w o ś ć  p e r s o n e l u ,  l o k a l n y  s p o n s o r i n g  i  r e k l a m ę ,  l o k a l n e  a k c j e  p r o ­

m o c y j n e ) ,

-  k o m u n i k a c j a  i n i c j o w a n a  p r z e z  c e n t r a l ę  b a n k u  ( w i z e r u n e k  b a n k u  j a k o  

c a ł o ś c i ,  p u b l i c  r e l a t i o n s ,  k a m p a n i e  r e k l a m o w e  o  z a s i ę g u  o g ó l n o k r a j o ­

w y m ,  s p o n s o r i n g  f i r m o w a n y  p r z e z  c e n t r a l ę ) .

W s z y s t k i e  w y m i e n i o w e  g r u p y  n a r z ę d z i  k o m u n i k a c y j n y c h  w  b a n k u  p o w i n ­

n y  s i ę  o d p o w i e d n i o  u z u p e ł n i a ć  o r a z  m i e ć  c h a r a k t e r  k o m p l e k s o w o ś c i .

K o m u n i k a c j a  r e l a c y j n a  w  b a n k u  o p i e r a  s i ę  n a  w i e l u  z a ł o ż e n i a c h .  M u s i  b y ć  

s p e r s o n a l i z o w a n a ,  i n t e r a k t y w n a ,  p r o w a d z o n a  k o n s e k w e n t n i e  n a  z a s a d z i e  p a r t ­

n e r s t w a  w  d ł u ż s z y m  o k r e s i e .  U m o ż l i w i a  t o  d o t a r c i e  d o  k o n k r e t n e g o  k l i e n t a ,  

z a p e w n i a  k o m u n i k a c j  ę  d w u s t r o n n ą  i  p o z w a l a  n a  i n d y w i d u a l i z a c j  ę  p r z e k a z u .  

B a r d z o  d u ż ą  r o l ę  o d g r y w a  k o m u n i k a c j a  o s o b i s t a .  K o m u n i k a c j a  m a s o w a  j e s t

3 G .  R o s a ,  Komunikacja i negocjacje w biznesie,  W y d .  N a u k o w e  U n i w e r s y t e t u  S z c z e c i ń s k i e g o ,  

S z c z e c i n  2 0 0 9 ,  s .  4 8 .

4 Komunikacja marketingowa,  r e d .  M .  R y d e l ,  O ś r o d e k  D o r a d z t w a  i  D o s k o n a l e n i a  K a d r ,  

G d a ń s k  2 0 0 1 ,  s .  2 1 - 2 2 .

5 Bankowoś ć  -  podrę cznik dla studentów,  r e d .  J .  G ł u c h o w s k i ,  J .  S z a m b e l a ń c z y k ,  W y d .  W y ż ­

s z e j  S z k o ł y  B a n k o w e j ,  P o z n a ń  1 9 9 9 ,  s .  2 3 2 .



Zarządzanie relacjami z klientem jako kluczowe narzędzie... 4 7 3

p o t r z e b n a  t y l k o  w  c z a s i e  p r z e ł o m o w y c h  m o m e n t ó w  w  h i s t o r i i  b a n k u  o r a z  p r z y  

n a w i ą z y w a n i u  r e l a c j i  p a r t n e r s k i c h .  I n f o r m a c j e  p r z e k a z y w a n e  s ą  w  o b u  k i e r u n ­

k a c h .  K l i e n t  m a  s p o s o b n o ś ć  w y r a ż a n i a  s w o i c h  o d c z u ć  i  o p i n i i ,  a  j e g o  z d a n i e  

j e s t  o d n o t o w y w a n e  i  p ó ź n i e j  w y k o r z y s t y w a n e  w  d z i a ł a l n o ś c i  p r a k t y c z n e j  b a n ­

k u .  W p r o w a d z o n e  s ą  e l e m e n t y  i n t e r a k t y w n o ś c i ,  p r z e k a z  o r a z  i n n e  e l e m e n t y  

p r o g r a m ó w  k o m u n i k a c j i ,  t a k i e  j a k  n o ś n i k i  i  f o r m y  r e k l a m y ,  a  t a k ż e  m e d i a ,  p o ­

w i n n y  b y ć  d o s t o s o w a n e  d o  p o t r z e b  o r a z  p o z i o m u  p e r c e p c j i  n a b y w c y  u s ł u g  

b a n k o w y c h .  W  k o m u n i k a c j i  z  k l i e n t e m  b a n k u  n i e d o p u s z c z a l n e  j e s t  w p r o w a ­

d z e n i e  k l i e n t a  w  b ł ą d ,  w  p e ł n i  ś w i a d o m e  p r z e d s t a w i a n i e  n i e z r o z u m i a ł e g o  p r z e ­

k a z u  i  u k r y w a n i e  w a ż n y c h  i n f o r m a c j i  z  d e c y z y j n e g o  p u n k t u  w i d z e n i a .  Z d a r z a  

s i ę ,  ż e  n i e k t ó r e  b a n k i  z  p r e m e d y t a c j ą  w y k o r z y s t u j ą  m n i e j s z ą  w i e d z ę  k l i e n t ó w  

d o t y c z ą c ą  o f e r o w a n y c h  p r z e z  n i e  p r o d u k t ó w  i  w p r o w a d z a j ą  i c h  w  b ł ą d ,  n p .  

p r z e z  c i ą g ł e  z m i a n y  w  z a k r e s i e  p r o w i z j i ,  o p r o c e n t o w a n i a  c z y  c z a s u  s p ł a t y  o r a z  

o g r a n i c z a j  ą  d o s t ę p  d o  i n f o r m a c j i  i  s k ł a d a j  ą  n i e r e a l n e  o f e r t y  ( g ł ó w n i e  w  r e k l a ­

m a c h ) .  J e d n a k  b u d o w a n i e  d ł u g o o k r e s o w y c h  r e l a c j i  z  k l i e n t e m  n i e  n a  t y m  p o l e ­

g a ,  g d y ż  m u s i  o p i e r a ć  s i ę  p r z e d e  w s z y s t k i m  n a  p r a w d z i e  o r a z  w z a j e m n y m  z a ­

u f a n i u .

U w z g l ę d n i a j  ą c  z ł o ż o n o ś ć  f i n a n s o w y c h  d e c y z j i  p o d e j m o w a n y c h  p r z e z  

k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h ,  b a n k i  p o w i n n y  i m  d o s t a r c z a ć  o d p o w i e d n i ą  i l o ś ć  n i e ­

z b ę d n y c h  i n f o r m a c j i .  R o z w i j a j ą c a  s i ę  w c i ą ż  t e c h n o l o g i a  p o w o d u j e ,  ż e  n a b y w c y  

p r o d u k t ó w  b a n k o w y c h  p o s i a d a j  ą  d o s t ę p  d o  n i e z a l e ż n y c h  i  o b i e k t y w n y c h  ź r ó d e ł  

w i a d o m o ś c i  o r a z  s ą  w  s t a n i e  c o r a z  l e p i e j  o c e n i a ć  o f e r o w a n e  n a  r y n k u  p r o d u k t y  

i  d o k o n y w a ć  r a c j o n a l n y c h  p o d  w z g l ę d e m  e k o n o m i c z n y m  d e c y z j i .  B a n k i  m u s z ą  

z a d b a ć ,  a b y  i c h  k l i e n c i  m i e l i  s z y b k i  i  ł a t w y  d o s t ę p  d o  w s z y s t k i c h  w a ż n y c h  i n ­

f o r m a c j i ,  a  t a k ż e ,  a b y  m o g l i  z g ł a s z a ć  s w o j e  ż y c z e n i a  i  u w a g i  d o t y c z ą c e  p r o c e s u  

o b s ł u g i  o r a z ,  c o  n a j w a ż n i e j s z e ,  d o  o f e r t y  p r o d u k t o w e j  b a n k u 6 .

Badania marketingowe jako źródło informacji o klientach banków

B a d a n i a  m a r k e t i n g o w e  r o z u m i a n e  s ą  j a k o  s y s t e m a t y c z n e  g r o m a d z e n i e  d a ­

n y c h ,  i c h  a n a l i z o w a n i e  w  c e l u  c i ą g ł e g o  d o s k o n a l e n i a  p r o c e s ó w  d e c y z y j n y c h .  

„ B a d a n i a  m a r k e t i n g o w e  o d e j m u j ą  d i a g n o z ę  p o t r z e b  i n f o r m a c y j n y c h  p r z e d s i ę ­

b i o r s t w a  ( i n s t y t u c j i ) ,  s e l e k c j  ę  z m i e n n y c h  o r a z  g r o m a d z e n i e ,  a n a l i z o w a n i e  

i  i n t e r p r e t o w a n i e  d a n y c h  s ł u ż ą c y c h  p o d e j m o w a n i u  d e c y z j i  m a r k e t i n g o w y c h ” 7 .

6 M .  S z c z e p a n i e c ,  Marketing relacyjny jako element strategii banków komercyjnych,  W y d .  

U n i w e r s y t e t u  G d a ń s k i e g o ,  G d a ń s k  2 0 0 4 ,  s .  2 2 9 - 2 3 0 ,  M .  V i o l a n o ,  S . C .  v a n  C o l l i e ,  Techniki 
bankowoś ci detalicznej,  Z w i ą z e k  B a n k ó w  P o l s k i c h ,  W a r s z a w a  1 9 9 6 ,  s .  1 0 .

7 Badania marketingowe — podstawowe metody i obszary zastosowań ,  r e d .  K r y s t y n a  M a z u r e k -  

- Ł o p a c i ń s k a ,  W y d .  A k a d e m i i  E k o n o m i c z n e j ,  W r o c ł a w  2 0 0 2 ,  s .  1 4 .



4 7 4 Józef Perenc

W  o d n i e s i e n i u  d o  k o m u n i k a c y j n e j  f o r m y  b a d a ń  m a r k e t i n g o w y c h ,  p r z y c z y n i a j ą ­

c e j  s i ę  d o  b u d o w a n i a  r e l a c j i  z  k l i e n t e m ,  b a d a n i a  m a r k e t i n g o w e  r o z u m i a n e  s ą  

j a k o  f u n k c j a  ł ą c z ą c a  k l i e n t ó w ,  k o n s u m e n t ó w  i  o t o c z e n i e  z  b a d a c z e m  r y n k u ,  

d z i ę k i  i n f o r m a c j i  w y k o r z y s t y w a n e j  w  c e l u  o k r e ś l e n i a  i  z i d e n t y f i k o w a n i a  s z a n s  

r y n k o w y c h  i  p r o b l e m ó w ,  a  t a k ż e  p o l e p s z e n i a  z r o z u m i e n i a  m a r k e t i n g u  j a k o  

p r o c e s u 8 .

N a j w a ż n i e j s z y m  c e l e m  b a d a ń  m a r k e t i n g o w y c h  j e s t  o t r z y m a n i e  i n f o r m a c j i  

p o z w a l a j  ą c y c h  n a  z i d e n t y f i k o w a n i e  p o t r z e b  i  o c z e k i w a ń  k l i e n t a  w  t a k i  s p o s ó b ,  

a b y  o f e r t a  p o d m i o t u  p r z e p r o w a d z a j  ą c e g o  b a d a n i a  m o g ł a  t e  ż y c z e n i a  i  p o t r z e b y  

z a s p o k o i ć .  U m o ż l i w i a j ą  o n e  p o m n i e j s z e n i e  r y z y k a  p o d e j m o w a n i a  d e c y z j i  b ł ę d ­

n y c h  o r a z  u z y s k a n i a  i n f o r m a c j i  u z u p e ł n i a j  ą c y c h  o  s z a n s a c h  n a  o d n i e s i e n i e  s u k -  

c e s u 9 . D l a  b a n k u  d o  n a j w a ż n i e j s z y c h  c e l ó w  b a d a ń  m a r k e t i n g o w y c h  n a l e ż ą 1 0  11:

-  p o z n a n i e  o r a z  a n a l i z a  r y n k u  f i n a n s o w e g o  i  z a c h o d z ą c y c h  w  n i m  z m i a n  

( w i e l k o ś ć  r y n k u ,  c z ę s t o t l i w o ś ć  k o r z y s t a n i a  z  u s ł u g  b a n k o w y c h ,  c e c h y  

k l i e n t ó w  i t p . ) ,

-  o p r a c o w a n i e  n o w y c h  r o d z a j ó w  u s ł u g  b a n k o w y c h ,

-  d o s t o s o w a n i e  u s ł u g  b a n k o w y c h  d o  o c z e k i w a ń  i  p o t r z e b  n a b y w c ó w ,

-  t e s t o w a n i e  w p r o w a d z a n y c h  n a  r y n e k  u s ł u g  b a n k o w y c h ,

-  z a p e w n i e n i e  s k u t e c z n o ś c i  w  z a k r e s i e  p r o m o c j i ,

-  r o z w ó j  d y s t r y b u c j i ,  n a j n o w s z y c h  t e c h n i k  s p r z e d a ż y  o r a z  t e c h n o l o g i i  

b a n k o w e j ,

-  k o n t r o l o w a n i e  o c e n y  f u n k c j o n o w a n i a  b a n k u  p r z e z  k l i e n t ó w ,

-  a n a l i z a  o f e r t  i  z a c h o w a ń  g ł ó w n y c h  k o n k u r e n t ó w .

B a d a n i a  m a r k e t i n g o w e  s ą  j e d n y m  z  n a j i s t o t n i e j s z y c h  e l e m e n t ó w  s p o r z ą ­

d z a n e g o  p l a n u  m a r k e t i n g o w e g o ,  p o n i e w a ż  b a z u j  ą c  n a  a n a l i z i e  s y t u a c j i  n a  r y n k u  

p o d e j m o w a n e  s ą  d e c y z j e  o p r a c o w a n i a  s t r a t e g i i  m a r k e t i n g o w y c h  d l a  k o n k r e t n e j  

u s ł u g i  l u b  g r u p y  u s ł u g  b a n k o w y c h 1 1 . N a l e ż y  p a m i ę t a ć ,  ż e  g ł ó w n y m  c e l e m  b a ­

d a ń  m a r k e t i n g o w y c h  j e s t  z g r o m a d z e n i e  z e s t a w u  i n f o r m a c j i  u m o ż l i w i a j  ą c y c h  

p o d e j m o w a n i e  w ł a ś c i w y c h  d e c y z j i  w  k w e s t i i  w y b o r u  i  r e a l i z a c j i  s t r a t e g i i  r y n ­

k o w e j  n a  o k r e s y  p r z y s z ł e ,  n a  r y n e k  j u t r a .

8 A .  S a g a n ,  Badania marketingowe — podstawowe kierunki,  W y d .  A k a d e m i i  E k o n o m i c z n e j ,  

K r a k ó w  2 0 0 4 ,  s .  1 0 .

9 Badania marketingowe. . . ,  s .  1 7 - 1 9 .

10 J .  G r z y w a c z ,  Marketing banku,  D i f i n ,  W a r s z a w a  2 0 1 0 ,  s .  1 0 4 .

11 B .  Ż u r a w i k ,  W .  Ż u r a w i k ,  Marketing bankowy,  P W E ,  W a r s z a w a  1 9 9 5 ,  s .  9 3 .
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Segmentacja klientów i jej przydatność dla poprawy oferty banku

P r z e d s i ę b i o r s t w o  d z i a ł a j ą c e  n a  r y n k u  z a w s z e  s t a r a  s i ę  d o t r z e ć  d o  w y b r a ­

n y c h ,  k o n k r e t n y c h  o d b i o r c ó w  i  w  t y m  w ł a ś n i e  c e l u  p r z e p r o w a d z a  s e g m e n t a c j ę  

r y n k u .  S e g m e n t a c j a  j e s t  t o  p r o c e s  p o l e g a j ą c y  n a  p o d z i a l e  h e t e r o g e n i c z n e g o  

( z r ó ż n i c o w a n e g o )  r y n k u  n a  h o m o g e n i c z n e  ( j e d n o r o d n e )  o b s z a r y .  J e s t  t o  ś w i a ­

d o m y  p o d z i a ł  k l i e n t ó w  n a  g r u p y ,  k t ó r e  z  p u n k t u  w i d z e n i a  i n t e r e s u j  ą c e g o  d a n e  

p r z e d s i ę b i o r s t w o  s ą  p o d o b n e  d o  s i e b i e ,  c z y l i  c h a r a k t e r y z u j  ą  s i ę  z b l i ż o n y m i  

p o t r z e b a m i  i  m o t y w a m i  d e c y z j i  n a b y w c z y c h 1 2 .

P r a w i d ł o w a  s e g m e n t a c j a  b a n k u  p o m a g a  u n i k a ć  m a r n o w a n i a  z a s o b ó w ,  p o ­

n i e w a ż  b a n k  z a c z y n a  k o n c e n t r o w a ć  s i ę  n a  o b s z a r a c h ,  z a p e w n i a j  ą c y c h  z w r o t  

p o n i e s i o n y c h  n a k ł a d ó w .  B a n k  w y c z e k u j e  t a k ż e  k o r z y ś c i  p ł y n ą c y c h  z  s e g m e n t a ­

c j i  k l i e n t ó w ,  a  w a r u n k i e m  j e s t  z a c h o w a n i e  w ł a ś c i w y c h  w a r u n k ó w ,  o d p o w i e d ­

n i c h  d l a  w y o d r ę b n i e n i a  d a n e g o  s e g m e n t u .  S e g m e n t  m u s i  c h a r a k t e r y z o w a ć  s i ę  

w ł a ś c i w ą  w i e l k o ś c i ą ,  k t ó r a  m a  u z a s a d n i a ć  p o t r z e b ę  z a s t o s o w a n i a  i n d y w i d u a l n e j  

s t r a t e g i i  m a r k e t i n g o w e j . P o n a d t o  s e g m e n t  m u s i  b y ć  h o m o g e n i c z n y ,  c o  o z n a ­

c z a ,  ż e  o b e j m u j e  g r u p y  k l i e n t ó w  o d z n a c z a j  ą c y c h  s i ę  z b l i ż o n y m i  c e c h a m i  i  p o -  

t r z e b a m i 1 3 .

R y n e k  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h  t o  i n a c z e j  r y n e k  d e t a l i c z n y .  O b e j m u j e  o n  

k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h ,  k t ó r z y  w  c e l u  o s i ą g n i ę c i a  o k r e ś l o n y c h  k o r z y ś c i  k o ­

r z y s t a j ą  z  u s ł u g  b a n k o w y c h 1 4 . B a n k i  n a j c z ę ś c i e j  s t o s u j ą  n a s t ę p u j ą c e  k r y t e r i a  

s e g m e n t a c j i  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h :

-  d e m o g r a f i c z n e :  w i e k ,  p ł e ć ,  w y k s z t a ł c e n i e ,  f a z a  c y k l u  ż y c i a  w  r o d z i n i e ,

-  e k o n o m i c z n e :  d o c h ó d  i  ź r ó d ł a  j e g o  p o w s t a w a n i a ,

-  s p o ł e c z n e :  w y k s z t a ł c e n i e ,  m i e j s c e  z a m i e s z k a n i a ,  p r z y n a l e ż n o ś ć  d o  d a ­

n e j  g r u p y  s p o ł e c z n e j ,

-  s t y l  ż y c i a :  z a i n t e r e s o w a n i a ,  f o r m y  s p ę d z a n i a  w o l n e g o  c z a s u ,  a k t y w n o ś ć  

z a w o d o w a ,

-  s p o s ó b  p o s t ę p o w a n i a :  s t o s u n e k  d o  r y z y k a  i  o s z c z ę d z a n i a ,  l o j a l n o ś ć  

w  s t o s u n k u  d o  b a n k u ,  c z ę s t o t l i w o ś ć  k o n t a k t ó w  z  b a n k i e m ,  w i e l k o ś ć  z a ­

a n g a ż o w a n i a  k a p i t a ł u .

B a n k i ,  w y o d r ę b n i a j ą c  s e g m e n t y  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h  k i e r u j ą  s i ę  o k r e ­

ś l o n y m i  z a s a d a m i  w  z a l e ż n o ś c i  o d  i l o ś c i  p o s i a d a n y c h  i n f o r m a c j i ,  p o c h o d z ą c y c h

12 M a r k e t i n g  u s ł u g .  W y b r a n e  a s p e k t y ,  r e d .  J .  P e r e n c ,  W y d .  N a u k o w e  U n i w e r s y t e t u  S z c z e c i ń ­

s k i e g o ,  S z c z e c i n  2 0 0 5 ,  s .  1 4 4 .

13 Z .  R o s z k o w s k i ,  M a r k e t i n g  b a n k o w y ,  W y d .  W y ż s z e j  S z k o ł y  E k o n o m i c z n e j  w  B i a ł y m s t o k u ,  

B i a ł y s t o k  2 0 0 2 ,  s .  4 5 - 4 6 .

14 B .  Ż u r a w i k ,  W .  Ż u r a w i k , M a r k e t i n g  b a n k o w y . . . ,  s .  1 3 8 .
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z  b a d a ń  r y n k u  o r a z  b a z y  d a n y c h  b a n k u .  S ą  n i m i :  d o s t ę p n o ś ć  d o  k o n k r e t n e g o  

s e g m e n t u  i  m o ż l i w o ś ć  p o m i a r u  j e g o  o p ł a c a l n o ś c i ,  z a c h o w a n i e  h o m o g e n i c z n o -  

ś c i  s e g m e n t u ,  a  t a k ż e  z a c h o w a n i e  p o z i o m u  j e g o  a t r a k c y j n o ś c i  d l a  b a n k u 1 5 . 

W  t a b e l i  1  p r z e d s t a w i o n o  p r z y k ł a d o w ą  s e g m e n t a c j ę  i n d y w i d u a l n y c h  k l i e n t ó w  

b a n k u .

T a b e l a  1

S e g m e n t a c j a  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h

R o d z a j  k l i e n t a W i e k O p i s  s e g m e n t u O f e r t a  b a n k u

U c z n i o w i e  ( s z k o ł a  

p o d s t a w o w a  

i  g i m n a z j u m )

d o  1 6 - g o  

r o k u  ż y c i a

— n a d z ó r  o p i e k u n ó w ,

— w ł a s n e ,  d r o b n e  o s z c z ę d ­

n o ś c i .

— r a c h u n e k  o s z c z ę d n o ­

ś c i o w y .

M ł o d z i e ż  ( s z k o ł a  

p o n a d g i m n a z j a l n a ,  

p o c z ą t e k  s t u d i ó w )

1 6 —2 3  l a t a — w ł a s n e  o s z c z ę d n o ś ć ,

— n i s k i e  d o c h o d y  — p i e r w ­

s z a  p r a c a .

— r a c h u n e k  o s z c z ę d n o ­

ś c i o w y ,

— p o ż y c z k a ,

— k r e d y t  s t u d e n c k i ,

— u d o g o d n i e n i a  p o d r ó ż n e ,

— p r z e k r o c z e n i e  l i m i t u  

r a c h u n k u .

O s o b y  z a k ł a d a j ą c e  

r o d z i n y ,  n o w o ­

ż e ń c y

2 4 —2 9  l a t — n i e w y s o k i ,  w s p ó l n y  

d o c h ó d ,

— s p ł a t a  p i e r w s z y c h  k r e d y ­

t ó w ,

— o s z c z ę d n o ś c i  n a  m i e s z ­

k a n i e .

— u b e z p i e c z e n i e ,

— l o k a t a ,

— k r e d y t  k o n s u m p c y j n y ,

— w s p ó l n y  r a c h u n e k ,

— k a r t a  k r e d y t o w a ,

— u d o g o d n i e n i a  p o d r ó ż n e .

O s o b y  p r a c u j ą c e ,  

r o d z i n y

3 0 — 4 9  l a t — r o z w i j a j ą c a  s i ę  k a r i e r a  

z a w o d o w a ,

— w y ż s z e  d o c h o d y ,

— z a k u p  d ó b r ,  t a k i c h  j a k  

d o m ,  m i e s z k a n i e  c z y  s a ­

m o c h ó d ,

— w i ę k s z e  w y d a t k i  n a  

d z i e c i .

— w s p ó l n y  r a c h u n e k ,

— l o k a t a ,  r ó ż n e  i n w e s t y c j e ,

— k r e d y t ,

— h i p o t e k a ,

— k a r t a  k r e d y t o w a ,

— r a c h u n e k  d l a  d z i e c i ,

— t e s t a m e n t .

D o j r z a ł e  o s o b y

5 0 —6 5  l a t — p o j a w i a  s i ę  z w i ę k s z o n y  

w o l n y  d o c h ó d ,

— d o r a d z t w o  f i n a n s o w e .

— u s ł u g i  d o r a d c z e ,

— l o k a t y ,  r ó ż n e  i n w e s t y c j e ,

— n i e w i e l k i e  p o ż y c z k i ,

— o p e r a c j e  n a  g i e ł d z i e .

S t a r s z e  o s o b y ,  

e m e r y c i

w i ę c e j  n i ż  

6 5  l a t

— w y d a t k i  n a  r o d z i n ę ,

— w y d a t k i  n a  o s o b i s t e  

p o t r z e b y ,

— w y d a t k i  z d r o w o t n e ,

— s k u m u l o w a n y  k a p i t a ł .

— u s ł u g i  d o r a d c z e ,

— f u n d u s z e  p o w i e r n i c z e ,

— l o k a t y ,

— k r e d y t y  ( n a  p o m o c  d l a  

w n u k ó w  i  d z i e c i ,  r o z w ó j  

z a i n t e r e s o w a ń ,  p o d r ó ż o ­

w a n i e ) .

Ź r ó d ł o :  o p r a c o w a n i e  w ł a s n e  n a  p o d s t a w i e :  B .  Ż u r a w i k ,  W .  Ż u r a w i k ,  M a r k e t i n g  b a n k o w y ,  P W E ,  

W a r s z a w a  1 9 9 5 ,  s .  1 5 9 - 1 6 0 ;  W .  G r z e g o r c z y k ,  M a r k e t i n g  b a n k o w y .  O f i c y n a  W y d .  B r a n t a ,  B y d ­

g o s z c z — Ł ó d ź  2 0 0 4 ,  s .  8 3 .

15 M .  P l u t a - O l e a r n i k ,  M a r k e t i n g  u s ł u g  b a n k o w y c h ,  P W E ,  W a r s z a w a  1 9 9 9 ,  s .  4 2 .
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P o d s t a w o w y m  c e l e m  s e g m e n t a c j i  r y n k u  j e s t  w y o d r ę b n i e n i e  w e w n ę t r z n i e  

j e d n o r o d n y c h  s e g m e n t ó w  k l i e n t ó w  b a n k u ,  a  n a s t ę p n i e  w y b r a n i e  d a n e g o  r y n k u  

d z i a ł a n i a  b a n k u  i  p l a c ó w e k  o p e r a c y j n y c h 1 6 . S e g m e n t a c j a  k l i e n t ó w  n i e s i e  d l a  

b a n k u  w i e l e  k o r z y ś c i .  J e s t  p o d s t a w ą  p o d j ę c i a  d e c y z j i  o  w y b o r z e  d o c e l o w e g o  

r y n k u  d z i a ł a n i a  b a n k u  o r a z  j e g o  o d d z i a ł ó w .  Z a s a d n o ś ć  p o d z i a ł u  r y n k u  n a  s e g ­

m e n t y  w y n i k a  z  a u t e n t y c z n e g o  z r o z u m i e n i a  i  p o t r z e b y  p r a k t y c z n e g o  s t o s o w a ­

n i a  m a r k e t i n g u .  W  p r a k t y c z n e j  d z i a ł a l n o ś c i  b a n k u  j e s t  t o  u m i e j ę t n o ś ć  z b u d o ­

w a n i a  p r o g r a m u  m a r k e t i n g u  m i x ,  u w z g l ę d n i a j  ą c e g o  c e c h y  c h a r a k t e r y s t y c z n e ,  

o c z e k i w a n i a  i  z a c h o w a n i e  d a n e g o  s e g m e n t u  n a b y w c ó w  u s ł u g  b a n k o w y c h 1 7 .

S e g m e n t a c j a ,  k t ó r a  z o s t a ł a  p r z e p r o w a d z o n a  p r a w i d ł o w o ,  w ł a ś c i w i e  p r z y p i ­

s a ł a  k l i e n t ó w  d o  s e g m e n t ó w ,  p o z w a l a  n a  z a r z ą d z a n i e  r e l a c j a m i  z  n i m i :  z a c z y n a ­

j  ą c  o d  s t w o r z e n i a  o d p o w i e d n i e j  o f e r t y  p r o d u k t o w e j ,  u w z g l ę d n i a j  ą c e j  f o r m ę  

o b s ł u g i ,  p o p r z e z  w y b ó r  p o l i t y k i  c e n o w e j ,  p o  s p o s ó b  k o m u n i k a c j i  z  k l i e n t a m i .  

D z i a ł a n i a  t e  m a j ą  s ł u ż y ć  d o s t a r c z a n i u  n a b y w c o m  w a r t o ś c i ,  a  c e l e m  n a d r z ę d n y m  

b a n k u  j e s t  b u d o w a n i e  t r w a ł e j  r e n t o w n o ś c i  s a m e g o  b a n k u ,  c z y l i  t a k ż e  j e g o  

k l i e n t ó w 1 8 .

Poznanie i zarządzanie kluczowymi klientami banku (klienci VIP)

K l u c z o w y  k l i e n t  t o  t a k i  k l i e n t ,  k t ó r y  z  p u n k t u  w i d z e n i a  d ł u g o f a l o w e j  p o l i ­

t y k i  p r z e d s i ę b i o r s t w a ,  m a  c e c h y  s z c z e g ó l n e ,  s t r a t e g i c z n e  z  p u n k t u  w i d z e n i a  

o k r e ś l o n e g o  p o d m i o t u .  W y r ó ż n i a ć  n a j l e p s z y c h  k l i e n t ó w  p o w i n n o  s i ę  w  k a ż d e j  

b r a n ż y  i  w  k a ż d y m  r o d z a j u  d z i a ł a l n o ś c i  g o s p o d a r c z e j 1 9 . Z a r z ą d z a n i e  k l u c z o ­

w y m i  k l i e n t a m i  d o t y c z y  p o d e j m o w a n i a  w ł a ś c i w y c h  d e c y z j i  i n w e s t y c y j n y c h  

o r a z  w y k s z t a ł c e n i a  s p e c y f i c z n e j  w i ę z i  z  t a k i m  k l i e n t e m .  B a r d z o  w a ż n y  j e s t  f a k t  

d o t y c z ą c y  u m i e j  ę t n e g o  w y k o r z y s t a n i a  t e g o ,  c o  z  t e j  r e l a c j i  w y n i k a  o r a z  w p ł y w a  

n a  f u n k c j o n o w a n i e  f i r m y  w  p r z y s z ł o ś c i .  D l a t e g o  t e ż  z a r z ą d z a n i e  k l u c z o w y m i  

k l i e n t a m i  w y m a g a  n i e  t y l k o  k i e r o w a n i a  s y t u a c j  ą  b i e ż ą c ą ,  a l e  p r z e d e  w s z y s t k i m  

p r z e w i d y w a n i a  p r z y s z ł o ś c i 2 0 .

W  l i t e r a t u r z e  s p o t y k a  s i ę  p o d z i a ł  n a  b a n k i  d e t a l i c z n e ,  k t ó r e  o b s ł u g u j ą  o s o b y  

f i z y c z n e  i  b a n k i  k o r p o r a c y j n e  -  h u r t o w e ,  d l a  p r z e d s i ę b i o r c ó w .  B a n k  d e t a l i c z n y  

c h a r a k t e r y z u j e  s i ę  d o s t o s o w a n i e m  o f e r t y  d o  p o t r z e b  k l i e n t a  i n d y w i d u a l n e g o .

16 Ibidem,  s .  4 0 .

17 M .  P l u t a - O l e a r n i k ,  Marketing usług. . . ,  s .  5 9 - 6 0 .

18 M .  M a r c i n k o w s k a ,  Wartoś ć  banku — kreowanie wartoś ci i pomiar wyników działalnoś ci ban­
ku,  W y d .  U n i w e r s y t e t u  Ł ó d z k i e g o ,  Ł ó d ź  2 0 0 3 ,  s .  1 7 3 .

19 S .  T u r e k ,  Najważ niejsi klienci -  czyli Key Account w praktyce,  W y d .  M T  B i z n e s ,  W a r s z a w a  

2 0 0 6 ,  s .  2 8 - 3 6 .

20  P .  C h e v e r t o n ,  Zarzą dzanie kluczowymi klientami,  D o m  W y d a w n i c z y  A B C  O f i c y n a  E k o n o ­

m i c z n a ,  K r a k ó w  2 0 0 1 ,  s .  1 9 - 2 1 .
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K l i e n c i  c z ę s t o  r ó ż n i ą  s i ę  m i ę d z y  s o b ą  p o z i o m e m  z a m o ż n o ś c i ,  w y m a g a n i a m i  

w  s t o s u n k u  d o  b a n k u ,  d l a t e g o  b a n k  m u s i  d y w e r s y f i k o w a ć  p r o d u k t y ,  d o s t o s o w u ­

j ą c  j e  d o  z i n d y w i d u a l i z o w a n y c h  p o t r z e b  k l i e n t a .  M o ż n a  w y r ó ż n i ć  t r z y  g r u p y  

k l i e n t ó w :  k l i e n c i  o  n i s k i m  p o z i o m i e  a k t y w ó w  ( d e d y k o w a n a  b a n k o w o ś ć  d e t a ­

l i c z n a ) ,  o  ś r e d n i m  p o z i o m i e  a k t y w ó w  -  p e r s o n a l  b a n k i n g  o r a z  o  w y s o k i m  p o ­

z i o m i e  a k t y w ó w  -  p r i v a t e  b a n k i n g .  I m  w y ż s z a  w a r t o ś ć  a k t y w ó w ,  t y m  b a r d z i e j  

z ł o ż o n e  u s ł u g i  b a n k o w e  o f e r o w a n e  s ą  k l i e n t o w i  o r a z  o t r z y m u j e  o n  i n t e n s y w ­

n i e j s z e  i  i n d y w i d u a l n e  d o r a d z t w o .  Z a m o ż n i  k l i e n c i  w y m a g a j ą  w y s o k i e g o  s t a n ­

d a r d u  o b s ł u g i  b a n k o w e j ,  a  w y s o k a  w a r t o ś ć  p o w i e r z o n y c h  b a n k o w i  a k t y w ó w  

p o z w a l a  n a  t w o r z e n i e  z ł o ż o n y c h  i  z i n d y w i d u a l i z o w a n y c h  o f e r t 2 1 . S y t u a c j ę  t ę  

p r z e d s t a w i o n o  n a  r y s u n k u .  1 .

R y s .  1 .  O f e r t a  s k i e r o w a n a  d o  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h

Ź r ó d ł o :  D .  B e d n a r s k a - O l e j n i c z a k ,  Private banking -  marketing, jakość, sprzedaż,  W y d .  C e D e W u ,  

W a r s z a w a  2 0 1 0 ,  s .  9 ;  L .  D z i a w g o ,  Private banking,  W o l t e r s  K l u w e r  P o l s k a ,  K r a k ó w  2 0 0 6 ,  s .  5 1 .

B a n k o w o ś ć  o s o b i s t a  c z y l i  p e r s o n a l  b a n k i n g  j e s t  t o  p i e r w s z y  r o d z a j  b a n k o ­

w o ś c i  d e d y k o w a n e j  k l i e n t o m  z a m o ż n y m ,  a  d o k ł a d n i e j  ś r e d n i o z a m o ż n y m .  J e j  

p o w s t a n i e  w i ą ż e  s i ę  z  f a k t e m ,  ż e  b a n k i  z a u w a ż y ł y ,  i ż  i s t n i e j e  p e w n a  g r u p a  

k l i e n t ó w ,  k t ó r z y  p o s i a d a j  ą  a k t y w a  f i n a n s o w e  o  w a r t o ś c i  w y ż s z e j  n i ż  p r z e c i ę t n y  

k l i e n t  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j ,  a l e  n i e  a ż  t a k  w y s o k i e  j a k  k l i e n c i  p r i v a t e  b a n ­

k i n g .  T a  ś r e d n i o z a m o ż n a  g r u p a  n a b y w c ó w  c z ę s t o  p o t r z e b o w a ł a  b a r d z i e j  z a ­

a w a n s o w a n e j  o f e r t y  d o r a d c z e j ,  m i a ł a  w i ę k s z e  n i ż  p r z e c i ę t n e  o c z e k i w a n i a

21 D .  B e d n a r s k a - O l e j n i c z a k ,  Private banking -  marketing, jakość, sprzedaż,  W y d .  C e D e W u ,  

W a r s z a w a  2 0 1 0 ,  s .  8 .
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w  s t o s u n k u  d o  o b s ł u g i ,  j a k o ś c i  o f e r o w a n y c h  i m  p r o d u k t ó w  o r a z  w y m a g a ł a  b a r ­

d z i e j  i n d y w i d u a l n e g o  t r a k t o w a n i a 2 2 .

P r i v a t e  b a n k i n g  j e s t  o f e r t ą ,  k t ó r a  j e s t  s k i e r o w a n a  d o  o s ó b  p o s i a d a j ą c y c h  z a ­

p l e c z e  f i n a n s o w e ,  p r e s t i ż  i  p o z y c j ę  o r a z  n i e m a j ą c y c h  c z a s u  n a  z a j m o w a n i e  s i ę  

w ł a s n y m i  f i n a n s a m i .  W ś r ó d  o s ó b  k o r z y s t a j ą c y c h  z  t e g o  t y p u  u s ł u g  m o ż n a  w y ­

r ó ż n i ć  n i e  t y l k o  m e n e d ż e r ó w  z n a n y c h  k o r p o r a c j i  i  p r z e d s i ę b i o r c ó w ,  a l e  t a k ż e  

p r z e d s t a w i c i e l i  w o l n y c h  z a w o d ó w ,  n p .  l e k a r z e ,  a r t y ś c i .  P r i v a t e  b a n k i n g  w y r ó ż ­

n i a  s i ę  s p o s o b e m  o b s ł u g i ,  k l i e n t  b a r d z o  c z ę s t o  j e s t  z n a n y  p r a c o w n i k o m  b a n k u  

i  n i e  m u s i  c z e k a ć  w  k o l e j c e  d o  o k i e n k a .  K l i e n t  p o z a  p o s i a d a n i e m  r a c h u n k ó w  

z ł o t o w y c h  i  w a l u t o w y c h  m a  t a k ż e  s p o s o b n o ś ć  d o k o n a n i a  t r a n s a k c j i  z a g r a n i c z ­

n y c h  i  k r a j o w y c h  o r a z  o b r o t u  p a p i e r a m i  w a r t o ś c i o w y m i 2 3 . B a n k i  o f e r u j ą c e  

p r i v a t e  b a n k i n g  w  s w e j  o f e r c i e  d y s p o n u j  ą  p r e s t i ż o w y m i  k a r t a m i ,  k t ó r e  o p r ó c z  

b a r d z o  w y s o k i c h  l i m i t ó w  o f e r u j ą  s p e c j a l n e  d o d a t k o w e  u s ł u g i ,  j a k  n p .  z n i ż k i  c z y  

p a k i e t y  u b e z p i e c z e n i o w e 2 4 .

W r a z  z  r o z w o j e m  p r i v a t e  b a n k i n g  p o w s t a j e  c o r a z  w i ę c e j  u s ł u g  t y p u  c o n ­

c i e r g e  ( o s o b i s t a  o b s ł u g a ) .  I c h  c e l e m  j e s t  u ł a t w i a n i e  i  u p r z y j e m n i a n i e  c z a s u  

k l i e n t o m ,  k t ó r z y  n p .  p r z e b y w a j ą  w  p r a c y  l u b  k o r z y s t a j ą  z  c z a s u  w o l n e g o .  Z l e ­

c e n i a  t y p u  c o n c i e r g e  p r z e z n a c z o n e  s ą  d l a  l u d z i ,  k t ó r z y  p o s i a d a j ą  w y s t a r c z a j ą c e  

ś r o d k i  p i e n i ę ż n e  i  d l a  k t ó r y c h  c z a s  j e s t  d o b r e m  l u k s u s o w y m .  K a ż d y  k l i e n t  p o ­

s i a d a  s w o j e g o  i n d y w i d u a l n e g o  a s y s t e n t a ,  z  k t ó r y m  m o ż e  s i ę  k o n t a k t o w a ć  c o ­

d z i e n n i e  2 4 h  n a  d o b ę .  Z a d a n i e m  a s y s t e n t a  j e s t  w y s z u k i w a n i e  r o z w i ą z a ń  p r o ­

b l e m u  z g ł o s z o n e g o  p r z e z  k l i e n t a  o r a z  s u g e r o w a n i e  p o m y s ł ó w  a l t e r n a t y w n y c h .  

A s y s t e n t  c o n c i e r g e  m u s i  s p r o s t a ć  n a w e t  n a j b a r d z i e j  n i e s p o d z i e w a n y m  z a d a ­

n i o m .  K l i e n t ,  o p r ó c z  k o s z t ó w  z w i ą z a n y c h  z  r e a l i z a c j ą  z a m ó w i e n i a ,  p o k r y w a  

t a k ż e  k o s z t y  p r a c y  s w o j e g o  a s y s t e n t a .  D l a t e g o  u s ł u g a  t a  s k i e r o w a n a  j e s t  d o  

o s ó b  z  o d p o w i e d n i ą  z a w a r t o ś c i ą  p o r t f e l a .  P o t e n c j a ł  r o z w o j u  u s ł u g  t y p u  c o n ­

c i e r g e  j e s t  b a r d z o  d u ż y  i  c o r a z  w i ę c e j  b a n k ó w  ( a  n a w e t  p r y w a t n y c h  f i r m )  r o z ­

w a ż a  m o ż l i w o ś ć  w p r o w a d z e n i a  t e g o  t y p u  u s ł u g  d o  s w o j e j  o f e r t y 2 5 .

22 Ibidem,  s .  8 - 9 .

23  M .  D ę b n i e w s k a ,  A .  S o ł o m a ,  Bankowość. Produkty. Usługi. Rynek,  W y d .  U n i w e r s y t e t u  

W a r m i ń s k o - M a z u r s k i e g o ,  O l s z t y n  2 0 0 3 ,  s .  1 7 6 - 1 7 7 .

2 4  M .  K i e ż e l ,  Wizerunek marki produktów prestiżowych w ofercie bankowości osobistej i pry­
watnej,  w :  Marketing przyszłości: Trendy. Strategie. Instrumenty. Specyfika marki we współczes­
nej gospodarce,  r e d .  G .  R o s a ,  A .  S m a l e c ,  Z e s z y t y  N a u k o w e  U n i w e r s t y t e t u  S z c z e c i ń s k i e g o  

n r  5 1 1 ;  E k o n o m i c z n e  P r o b l e m y  U s ł u g  n r  2 6 ,  W y d .  N a u k o w e  U n i w e r s y t e t u  S z c z e c i ń s k i e g o ,  

S z c z e c i n  2 0 0 8 ,  s .  1 0 8 - 1 0 9 .

25 Concierge: nietypowe życzenia spełniamy od zaraz,  h t t p : / / w w w . i p o . p l / p r i v a t e _ b a n k i n g /  

a r t y k u l y / c o n c i e r g e _ n i e t y p o w e _ z y c z e n i a _ s p e l n i a m y _ o d _ z a r a z _ 5 9 2 7 3 5 . h t m l  ( 2 0 . 1 1 . 2 0 1 1 ) .

http://www.ipo.pl/private_banking/
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T r z e c i m  o b s z a r e m  b a n k o w o ś c i  d l a  z a m o ż n y c h  k l i e n t ó w  j e s t  wealth mana­
gement,  c z y l i  z a r z ą d z a n i e  b o g a c t w e m .  G r u p ą  d o c e l o w ą  t e j  u s ł u g i  s ą  o s o b y ,  

k t ó r e  p r a g n ą  p o w i e r z y ć  i n s t y t u c j i  b a n k o w e j  m a j ą t e k  w  w y s o k o ś c i  c o  n a j m n i e j  

m i l i o n a  U S D .  K w o t a  t a  j e s t  j e d n a k  u m o w n a ,  g d y ż  z  r e g u ł y  w e j  ś c i e  w  g r o n o  

k l i e n t ó w  H N W I  -  High Net World Individuals ( s i e ć  n a j b o g a t s z y c h  k l i e n t ó w  n a  

ś w i e c i e ,  c z y l i  n a j z a m o ż n i e j s z a  g r u p a  o s ó b  b a n k o w o ś c i  p r y w a t n e j )  r ó w n a  s i ę  

z  p o s i a d a n i e m  a k t y w ó w  f i n a n s o w y c h  n a w e t  n a  p o z i o m i e  o d  1 0  m l n  U S D .  P o ­

d z i a ł  k l i e n t ó w  z e  w z g l ę d u  n a  s t a n  p o s i a d a n y c h  z a s o b ó w  f i n a n s o w y c h  p r z e d s t a ­

w i o n o  n a  r y s u n k u  2 .  J e s t  t o  u s ł u g a  t y l k o  d l a  n a j b o g a t s z y c h ,  m a  w  s o b i e  b a r d z o  

d u ż y  p o t e n c j a ł ,  t a k ż e  w  P o l s c e  w  c z a s i e  k r y z y s u .

R y s .  2 .  P o d z i a ł  n a j b o g a t s z y c h  k l i e n t ó w  z e  w z g l ę d u  n a  s t a n  p o s i a d a n y c h  a k t y w ó w

Ź r ó d ł o :  o p r a c o w a n i e  w ł a s n e  n a  p o d s t a w i e :  K .  O p o l s k i ,  T .  P o t o c k i ,  U s ł u g i  d l a  n a j b o g a t s z y c h ,  

„ B a n k ”  2 0 1 1 ,  n r  9  ( 2 2 5 ) ,  s .  3 4 ,  G l o b a l  P r i v a t e  a n d  W e a l t h  M a n a g e m e n t  S u r v e y ,  P r i c e w a t e r h o u -  

s e C o o p e r s  2 0 0 8 ,  s .  7 .

Z  p u n k t u  w i d z e n i a  k l i e n t a  u s ł u g a  wealth management z n a c z y  m o ż l i w o ś ć  

d o s t ę p u  d o  p r o f e s j o n a l n y c h  r o z w i ą z a ń  z a r z ą d z a n i a  j e g o  b o g a c t w e m .  Z  p e r s p e k ­

t y w y  i n s t y t u c j i  j e s t  t o  z d o l n o ś ć  z a p e w n i e n i a  s z e r o k i e g o  w a c h l a r z a  u s ł u g  w  p r o ­

c e s i e  d o r a d c z y m  i  z a p e w n i a n i e  d ł u g o t e r m i n o w y c h  r e l a c j i  z  k l i e n t e m .

W  z a k r e s i e  r e l a c j i  z  k l i e n t e m  d o r a d c y  wealth management p o w i n n i  ( s z c z e ­

g ó l n i e  w  d o b i e  k r y z y s u )  p o s i a d a ć  k o m p l e k s o w ą  w i e d z ę  o  s a m o p o c z u c i u  k l i e n ­

t ó w ,  z m i a n y  p o d e j ś c i a  d o  p o s i a d a n e g o  m a j ą t k u ,  s t a n ó w  e m o c j o n a l n y c h  ( n p .  

c h c i w o ś ć ,  s t r a c h ) .  P r o f e s j o n a l n y  d o r a d c a  m a  z a  z a d a n i e  p r z e k o n a ć  k l i e n t a ,  ż e  

w  j e g o  r ę k a c h  b o g a c t w o  j e s t  b e z p i e c z n e  i  k l i e n t  m o ż e  s p o k o j n i e  s p a ć .  W s p ó ł ­

p r a c a  m u s i  o p i e r a ć  s i ę  n a  p e ł n e j  t r a n s p a r e n t n o ś c i  i  b y ć  z r o z u m i a ł a  d l a  k l i e n t a  

H N W I .  I n s t y t u c j e  wealth management p o w i n n y  s t a l e  w p r o w a d z a ć  z m i a n y
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w  z a k r e s i e  k u l t u r y  o p i e r a j ą c e j  s i ę  o  r o z w ó j  s p r z e d a ż y  w  k u l t u r ę  b u d o w y  r e l a c j i  

o r a z  z m i a n y  i n d y w i d u a l n e g o  p o d e j ś c i a  d o  d o r a d c y  n a  s t a n d a r d y  w s p ó ł p r a c y  

z  k l i e n t e m ,  k t ó r e  s ą  c o r a z  l e p i e j  m o n i t o r o w a n e  i  m i e r z o n e  p r z e z  i n s t y t u c j ę  f i ­

n a n s o w ą .  I s t o t n e  j e s t ,  a b y  d o r a d c y  p r a c u j ą c y ,  n p .  w  b i u r a c h  m a k l e r s k i c h ,  p o t r a ­

f i l i  b e z p i e c z n i e  l o k o w a ć  w o l n y  k a p i t a ł  o r a z  p o m n a ż a ć  m a j ą t e k  s w o i c h  k l i e n ­

t ó w .

P r o g n o z u j e  s i ę  r o z w ó j  r y n k u  w e a l t h  m a n a g e m e n t ,  z w r a c a j ą c  s z c z e g ó l n ą  

u w a g ę  n a  s e k t o r  f a m i l y  o f f i c e ,  k t ó r y  w  s z c z e g ó l n o ś c i  d l a  n a b y w c ó w  u l t r a  z a ­

m o ż n y c h ,  k t ó r z y  o c z e k u j  ą  p r o f e s j o n a l n e g o  i  i n d y w i d u a l n e g o  p o d e j  ś c i a ,  b ę d z i e  

r o z w i j a ł  s i ę  g l o b a l n i e  w  n a j b l i ż s z y c h  l a t a c h 2 6 .

Obsługa klienta jako czynnik wpływający na pozyskiwanie i utrzymywanie 
klientów

O b s ł u g a  k l i e n t a  d e f i n i o w a n a  j e s t  j a k o  z d o l n o ś ć  l o g i s t y c z n e g o  s y s t e m u  

p r z e d s i ę b i o r s t w a  d o  z a d o w o l e n i a  k l i e n t ó w  p o d  w z g l ę d e m  c z a s u ,  k o m u n i k a c j i ,  

n i e z a w o d n o ś c i  i  w y g o d y .  P r a c o w n i k ,  k t ó r y  o b s ł u g u j e  k l i e n t ó w  p o w i n i e n  b y ć  

e l a s t y c z n y  i  u n i w e r s a l n y ,  c o  z n a c z y ,  ż e  m u s i  d u ż o  u m i e ć  o r a z  p r z e j ś ć  n a  s ą ­

s i e d n i e  s t a n o w i s k o ,  z a s t ą p i ć  i n n e g o  p r a c o w n i k a ,  c z y  m u  p o m ó c .  S o l i d n y  i  d o ­

b r y  p r a c o w n i k ,  z a j m u j ą c y  s i ę  w ł a ś n i e  o b s ł u g ą  k l i e n t a ,  m u s i  p r z y j m o w a ć  n a  

s i e b i e  w i e l e  z a d a ń ,  o d g r y w a ć  w i e l e  r ó l ,  a b y  m ó c  s p r o s t a ć  p o t r z e b o m  k l i e n t ó w .  

W c i ą ż  r o s n ą c e  w y m a g a n i a  n a b y w c ó w  s p r a w i a j  ą ,  ż e  o b s ł u g a  k l i e n t a  s t a ł a  s i ę  

i n s t r u m e n t e m  r ó ż n i c o w a n i a  u s ł u g  i  p r o c e s u  i c h  s p r z e d a ż y .  O b s ł u g a  k l i e n t a  j e s t  

j e d n y m  z  n a j w a ż n i e j s z y c h  d l a  p r z e d s i ę b i o r s t w a  u s ł u g o w e g o ,  w  t y m  b a n k u ,  

c z y n n i k i e m  r ó ż n i c o w a n i a  u s ł u g i  o r a z  i n t e g r a l n y m  e l e m e n t e m  s y s t e m u  d y s t r y ­

b u c j i .  N a l e ż y  p a m i ę t a ć ,  ż e  n a b y w c y  s t a j ą  s i ę  c o r a z  b a r d z i e j  w y m a g a j ą c y ,  a  d o ­

m a g a j ą  s i ę  c o r a z  w y ż s z e g o  s t a n d a r d u  o b s ł u g i 2 7 . O p r ó c z  s t a l e  r o s n ą c y c h  w y m a ­

g a ń ,  o b e c n i  k l i e n c i  m a j  ą  c o r a z  m n i e j  c z a s u ,  s ą  b a r d z o  z r ó ż n i c o w a n i ,  a  t a k ż e  

c h c ą  b y ć  z a s k a k i w a n i  c i e k a w y m i  o f e r t a m i .  P r a g n ą  b y ć  o b s ł u ż e n i  k o m p l e k s o w o  

i  m i e ć  i n d y w i d u a l n e g o  d o r a d c ę .

O b s ł u g a  k l i e n t a  j e s t  d o ś ć  s z e r o k i m  p o j ę c i e m ,  k t ó r e  m o ż n a  r o z p a t r y w a ć  

p r z e d e  w s z y s t k i m  j a k o :

-  k o n c e p c j ę  k r e o w a n i a  r e l a c j i  z  k l i e n t e m ,

-  z b i ó r  c z y n n o ś c i  i  f u n k c j i  w  p r z e d s i ę b i o r s t w i e ,

-  b e z p o ś r e d n i e  i  p o ś r e d n i e  k o n t a k t y  z  k l i e n t e m ,

-  d e c y z j e  w y z n a c z a j  ą c e  u ż y t e c z n o ś ć  m i e j s c a  i  c z a s u  p r o d u k t u ,

26  K .  O p o l s k i ,  T .  P o t o c k i ,  U s ł u g i  d l a  n a j b o g a t s z y c h ,  „ B a n k ”  2 0 1 1 ,  n r  9  ( 2 2 5 ) ,  s .  3 4 - 3 6 .

2 7  M a r k e t i n g  u s ł u g .  W y b r a n e  a s p e k t y . ,  s .  1 0 6 .



4 8 2 Józef Perenc

-  p r z e p ł y w y  s t r u m i e n i  k a p i t a ł u ,  t o w a r ó w  i  i n f o r m a c j i  d o  k l i e n t a ,

-  z i n t e g r o w a n e  p r o c e s y  l o g i s t y c z n e  i  m a r k e t i n g o w e ,

-  c z ę ś ć  s y s t e m u  d y s t r y b u c j i .

W  u j ę c i u  p r a k t y c z n y m  o b s ł u g a  k l i e n t a  p o l e g a  n a  z r o z u m i e n i u ,  k i m  w ł a ś c i w i e  

j e s t  k l i e n t ,  c o  c z u j e ,  m y ś l i ,  c o  g o  d e n e r w u j e ,  a  c o  t y l k o  d r a ż n i ,  c o  g o  u s z c z ę ś l i ­

w i a ,  j a k i e  s ą  j e g o  p o t r z e b y  i  o c z e k i w a n i a  o r a z  j a k  m o ż n a  j e  z a s p o k o i ć .  W y n i k a  

z  t e g o ,  ż e  o p r ó c z  w y m i e n i o n y c h  e l e m e n t ó w ,  o b s ł u g a  k l i e n t a  o b e j m u j e  c a ł y  

p r o c e s  b u d o w y  w i ę z i  z  k l i e n t e m  i  p r o w a d z i  d o  s t o p n i o w e g o  b u d o w a n i a  d ł u g o ­

t r w a ł e g o  z w i ą z k u  p a r t n e r s k i e g o 2 8 .

W  c e l u  o s i ą g n i ę c i a  s u k c e s u  w  z a p e w n i e n i u  j a k  n a j w y ż s z e g o  p o z i o m u  o b ­

s ł u g i  k l i e n t a  p o t r z e b n e  s ą  o d p o w i e d n i e  r o z w i ą z a n i a  w  z a k r e s i e  s p r z e d a ż y  b e z ­

p o ś r e d n i e j  p r o w a d z o n e j  p r z e z  p e r s o n e l  b a n k o w y .  Z a p e w n i e n i e  w y s o k i e g o  p o ­

z i o m u  o b s ł u g i  k l i e n t a ,  r ó ż n y c h  s e g m e n t ó w  k l i e n t ó w ,  p o w i n n o  u w z g l ę d n i ć  o b ­

s ł u g ę  k l i e n t ó w  w  t r a d y c y j n y  s p o s ó b  o r a z  o b s ł u g ę  k l i e n t ó w  w  z i n d y w i d u a l i z o ­

w a n y  i  a k t y w n y  s p o s ó b  -  w p r o w a d z e n i e  p r o f e s j o n a l n y c h  o p i e k u n ó w  k l i e n t a  

b a n k u ,  k t ó r y c h  z a d a n i e m  j e s t  z a p e w n i e n i e  i n d y w i d u a l n e j  o b s ł u g i  k l i e n t o m .  D o  

p o d s t a w o w y c h  f u n k c j i  o p i e k u n a  k l i e n t a  n a l e ż ą :

-  b i e ż ą c a  o b s ł u g a  k l i e n t ó w ,

-  a k t y w n a  s p r z e d a ż  u s ł u g  b a n k o w y c h ,

-  a n a l i z a  i  p o z n a n i e  p o t r z e b  k l i e n t a ,

-  p r o f e s j o n a l n e  d o r a d z t w o ,

-  k o m u n i k a c j a  z  k l i e n t e m ,

-  z a r z ą d z a n i e  p o r t f e l e m  z l e c e ń  i  o c z e k i w a ń  k l i e n t a .

W a r t o  p r z y  t y m  d o d a ć ,  ż e  w  p r o c e s i e  o b s ł u g i  r o z p o z n a n i e  p o t r z e b  i  p r e f e ­

r e n c j i  k l i e n t a  n i e  j e s t  ł a t w e ,  p o n i e w a ż  n i e  w s z y s t k i e  w y m a g a n i a  k l i e n t ó w  s ą  

p r z e z  n i c h  a r t y k u ł o w a n e .  M i m o  w i e l u  d e k l a r a c j i  w  t y m  a s p e k c i e ,  w s p ó ł c z e s ­

n y m  m e n e d ż e r o m  n i e  j e s t  z b y t  ł a t w o  c a ł k o w i c i e  s k u p i ć  u w a g ę  n a  k l i e n c i e .  Z r o ­

z u m i e n i e ,  d l a c z e g o  i  c o  c h c ą  k l i e n c i  u z n a j  ą  z a  i s t o t n e ,  s t w a r z a  o k a z j  ę  d o  z d o b y ­

c i a  i n f o r m a c j i  o  w c i ą ż  z m i e n i a j  ą c y c h  s i ę  p r i o r y t e t a c h  i  d a j e  s z a n s ę  n a  w y t y c z e ­

n i e  w ł a ś c i w e g o  k i e r u n k u  z m i a n  w  d z i a ł a l n o ś c i  b a n k u .  B u d o w a n i e  r e l a c j i  p r z e z  

j a k  n a j l e p s z ą  o b s ł u g ę  k l i e n t a  j e s t  j e d n o c z e ś n i e  w s p ó ł p r a c ą  z  k l i e n t e m .  W s p ó ł ­

p r a c a  t a  p o w i n n a  r o z p o c z y n a ć  s i ę  o d  p o z n a n i a  m o t y w ó w  z a k u p u ,  n a  b a z i e  w n i ­

k l i w e j  a n a l i z y  p r e f e r e n c j i ,  p o t r z e b  i  o c z e k i w a ń  k l i e n t a  b a n k u 2 9 .

28  I .  D e m b i ń s k a - C y r a n ,  J .  H o ł u b - I w a n ,  J .  P e r e n c ,  Zarzą dzanie relacjami klientem,  D i f i n ,  W a r ­

s z a w a  2 0 0 4 ,  s .  3 6 - 3 7 ,  J .  S o b c z a k - M a t y s i a k ,  Psychologia kontaktu z klientem,  W y d .  W y ż s z e j  

S z k o ł y  B a n k o w e j ,  P o z n a ń  1 9 9 7 ,  s .  7 .

29 Doskonalenie jakoś ci w banku,  r e d .  K .  O p o l s k i ,  W y d .  C e D e W u ,  W a r s z a w a  2 0 0 2 ,  s .  1 3 - 1 4 .
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Podsumowanie
P o p r z e z  s p r a w n e  w d r o ż e n i e  s y s t e m u  z a r z ą d z a n i a  r e l a c j a m i  z  k l i e n t a m i  

b a n k  m o ż e  u z y s k a ć  w z r o s t  r e n t o w n o ś c i  w  n a s t ę p u j ą c y c h  o b s z a r a c h :

-  z w i ę k s z e n i e  b a z y  k l i e n t ó w ,

-  w z r o s t  w y k o r z y s t a n i a  o b e c n e j  b a z y  k l i e n t ó w ,

-  z w i ę k s z e n i e  l i c z b y  s t a ł y c h  l o j a l n y c h  k l i e n t ó w ,

-  z m n i e j  s z e n i e  k o s z t ó w  z w i ą z a n y c h  z  o b e c n ą  b a z ą  k l i e n t ó w .

S t w o r z e n i e  w  b a n k u  k o m p l e k s o w e g o ,  s p r a w n e g o ,  s k u t e c z n e g o  s y s t e m u  z a ­

r z ą d z a n i a  o g ó ł e m  r e l a c j i  z  k l i e n t a m i  b a n k ó w  p o z w a l a  n a :

-  e f e k t y w n e  i  w y k o r z y s t y w a n i e  i  i n t e g r o w a n i e  i n f o r m a c j i  o  k l i e n c i e ,

-  r o z r ó ż n i e n i e  k l i e n t ó w  d o c h o d o w y c h  i  n i e d o c h o d o w y c h ,

-  o c e n ę  s k u t e c z n o ś c i  p o d j ę t y c h  d z i a ł a ń  m a r k e t i n g o w y c h ,

-  k o o r d y n a c j ę  d z i a ł a ń  m a r k e t i n g o w y c h  w e  w s z y s t k i c h  k a n a ł a c h  s p r z e d a ­

ż y  ( k l a s y c z n e  o d d z i a ł y ,  k a n a ł y  e l e k t r o n i c z n e ,  c a l l  c e n t e r ) .

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AS A KEY TOOL 
OF CONTACT BETWEEN BANK AND ITS CLIENTS

Summary

T h e  p a p e r  p r e s e n t s  t h e  e s s e n c e  o f  c r e a t i n g  t h e  c o r r e c t  c o m m u n i c a t i o n  a n d  p r o p e r  r e l a t i o n s  

w i t h  t h e  b a n k s ’ c l i e n t s .  T h e r e  i s  e m p h a s i z e d  t h e  r o l e  a n d  s i g n i f i c a n c e  o f  m a r k e t i n g  r e s e a r c h e s  

t o g e t h e r  w i t h  t h e  n e e d  o f  a d e q u a t e  c l i e n t s  s e g m e n t a t i o n .  T h e  a u t h o r  c o n c e n t r a t e s  o n  t h e  p r o c e s s  

o f  k e y  c l i e n t s  m a n a g e m e n t  a n d  o n  t h e  n e e d  o f  i m p r o v e m e n t  o f  s e r v i c e  f o r  a l l  c u s t o m e r s  f o r  g a i n ­

i n g  t h e i r  h i g h e r  l o y a l t y  a n d  a t t a c h m e n t .

K e y w o r d s :  r e l a t i o n s ,  c u s t o m e r ,  s e r v i c e s ,  m a r k e t i n g  c o m m u n i c a t i o n ,  s e g m e n t a t i o n
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