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LOGISTYKA BANKOWA

1. WPROWADZENIE

Ze wzgledu na coraz wigksza ztozonos¢ problemow funkcjonowania wspot-
czesnych przedsigbiorstw, a takze calych systemow skonfigurowanych na
relacjach mi¢dzy nimi, dostepnos¢ wielu nowych metod i instrumentéw zarza-
dzania, uwaga wielu kreatywnych menedzeréw kieruje si¢ w strong nowych
koncepcji zarzadzania. Zaré6wno komplementarnych wzgledem podstawowego
profilu danej firmy, jak réwniez koncepcji autonomicznych (odrgbnych).
Rozwazane sa mozliwo$ci stosowania koncepcji-mix'. Poprawne jej wdrozenie
wymaga uwzglednienia faktu, ze z jednej strony unika¢ nalezy dublowania si¢
(pokrywania) zakresu tych samych dziatan, a z drugiej strony nowe metody
muszg by¢ osadzone w specyfice danej firmy czy danego systemu.

Celem artykulu jest przedstawienie wybranych metod zarzadzania, ktore
z jednej strony wpisuja si¢ w istote funkcjonowania instytucji systemu banko-
wego, a z drugiej strony sa zgodne z filozofia zarzadzania logistycznego,
bedacego wspodiczesnie istotnym zrddlem przewagi konkurencyjnej dowolnego
produktu rynkowego, ktorym jest rowniez ,,produkt bankowy”. Opisane metody
stanowiag swego rodzaju wspotczesny standard ,,logistyki bankowe;j”.

Zestawienie logistyki z zarzadzaniem bankiem nie ma charakteru przypad-
kowego, w kontekscie sposobdéw konkurowania instytucji finansowych na
rynku. U podstaw tej konfiguracji leza wspotczesne zachowania nabywcow
ustug finansowych oraz mozliwe efekty synergiczne, wynikajace z potaczenia
dorobku i potencjalu zasobowego obu nurtéw zarzadzania.

Tres¢ artykutu obejmuje osiem punktow skoncentrowanych na: strukturze
polskiego systemu bankowego, podstawowych elementach koncepcji zarzadza-
nia logistycznego oraz wybranych metodach zarzadzania, adekwatnych do obu
nurtow (zarzadzania bankami oraz zarzadzania logistycznego), w mysl koncep-
cji-mix ,logistyki bankowe;j”, takich jak: logistyczna jakos¢ obstugi klienta
banku, logistyka personalna w banku, outsourcing bankowy oraz lean banking.

* Dr, Katedra Logistyki, Wydziat Zarzadzania Uniwersytetu £.6dzkiego.
'M. Ciesielski, Logistyka w biznesie, PWE, Warszawa 2000, s. 15.



194 Cezary Gradowicz

2. STRUKTURA POLSKIEGO SYSTEMU BANKOWEGO

»System” — to pewna catos¢ ztozona z elementéw wzajemnie ze soba powigza-
nych i od siebie uzaleznionych, przyczyniajacych si¢ do dziatania tej catosci, inaczej
tworzacych pewna catosciowa jednos¢. Zmiana jednego z tych elementéw powodu-
je zmiane pozostatych’. Istota systemu sprowadza si¢ do calosciowego rozpatrywa-
nia elementéw systemowych, a nie w izolacji, oddzielnie. Taki calos$ciowy punkt
widzenia wynika z faktu, ze wlasnosci systemu jako calosci nie sa identyczne
z wlasnosciami jego elementow skladowych. Ta cecha systemu pozwala w praktyce
wykorzystac tzw. efekt synergii, czyli efekt wspotdziatania.

Skoro system mozna zinterpretowac jako dowolny obiekt fizyczny lub abs-
trakcyjny, w ktorym mozna wyrdézni¢ wzajemne powigzania, to odnoszac t¢
definicje do rynku ustug finansowych, mozna stwierdzic, iz ,,system bankowy” —
to ogodt instytucji bankowych i finansowych oraz normy, ktére okreslaja ich
wzajemne powiazania i stosunki z otoczeniem. Obie definicje sa jednak dos¢
ogolnikowe i1 wymagaja bardziej szczegotowej analizy. Ich ogolnikowosé
wynika m.in. z bardzo szerokiego wachlarza réznorodnych powiazan i stosun-
kéw z otoczeniem. W logistyce o owych powiazaniach mowi sig, iz sa tzw.
strumieniami przeptywu, w ramach ktérych dochodzi do przemieszczen: dobr
rzeczowych, srodkow finansowych, informacji oraz czynnika ludzkiego.

Chociaz uwaga w tym artykule skupia si¢ na ,,systemie bankowym”, to i tak
trzeba zaznaczy¢, ze jest on autonomiczng czgscia ,,systemu finansowego” kraju.
Inaczej moéwiac, jest podsystemem w systemie, ktory zilustrowaé mozna
rysunkiem.

Posrednicy
finansowi’
Pozyczkodawcy — oszczedzajacy: Pozyczkobiorcy — wydatkujacy:
— gospodarstwa domowe — gospodarstwa domowe
— przedsigbiorstwa — przedsigbiorstwa
— instytucje rzadowe Rynki — instytucje rzadowe
finansowe’

Rysunek 1. System finansowy

¢ ,Posrednicy finansowi” — to m.in.: banki, towarzystwa ubezpieczeniowe, fundusze eme-
rytalne; ®, Rynki finansowe” — to m.in. rynek akcji i obligacji.

Zrédto: F. S. Miszkin, Ekonomika pieniqdza, bankowosci i rynkéw finansowych, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa 2002, s. 53.

2], Zielinski, Inzynieria systemowa, Wydawnictwo UL, £.6dz 1984, s. 15.
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Instytucje finansowe réznych krajow ksztattowaly sie przez dziesieciolecia,
stopniowo dochodzac do wlasnego modelu systemu. W Polsce rozwoj systemu
finansowego nastapit nie tyle w sposdb ewolucyjny co raczej w sposob przyspie-
szony, wywotlany transformacja catej gospodarki’.

W ramach tego systemu mamy do czynienia zarowno z walka konkurencyj-
na, jak réwniez ze wspdlpraca, gdyz przyktadowo:

= wszystkie instytucje finansowe musza korzysta¢ z posrednictwa bankow
(np. przy dokonywaniu przelewow);

= wszystkie tez korzystajq z ustug biur maklerskich czy firm brokerskich;

= wszystkie ubezpieczajq si¢ w instytucjach ubezpieczeniowych, itp.

Te¢ swoista symbiozg dobrze ilustruje tendencja do sprzedazy coraz wickszej
liczby produktéw jednych instytucji finansowych za posrednictwem placéwek
nalezacych do innych instytucji’. Na przyktad: w okienkach bankowych sprze-
dawane sa m.in. produkty ubezpieczeniowe, udzialy funduszy inwestycyjnych,
produkty funduszy emerytalnych, akcje, obligacje itp. Sprzedawane przez banki
wymienione produkty, nastgpnie jako S$rodki finansowe przelewane sa na
wskazane konta. W praktyce rynkowej dochodzi tez do licznych przypadkow
faczenia rdéznych instytucji finansowych w ramach grup kapitalowych,
w ktorych jedna z instytucji odgrywa rolg podmiotu dominujacego.

W tak uksztalttowanym systemie mamy do czynienia ze swoistym podsys-
temem, jakim jest ,,system bankowy”. Jego podstawowymi elementami sktado-
wymi sa’:

=  banki:

o komercyjne,

o spdétdzielcze i samopomocowe,

o komunalne,

o kasy oszczednosciowo-pozyczkowe,

= prawo bankowe,

= nadzor bankowy,

= bank centralny.

Struktura polskiego systemu bankowego jest nastgpujaca: ,,Centrum” sys-
temu stanowia: banki, NBP oraz Komisja Nadzoru Finansowego. Aby dzialal-
nos¢ ,,Centrum” byla efektywna, uzupelniaja ja liczne przedsigbiorstwa
i instytucje, do ktérych zaliczamy: przedsigbiorstwa kredytowe, zarzadzajace
aktywami, biura i domy maklerskie, Bankowy Fundusz Gwarancyjny, Krajowa
Izbg Rozliczeniowa czy tez biura informacji kredytowej. Te tacznie wymienione
instytucje zalicza si¢ do tzw. ,,Strefy 2” systemu bankowego. Te podmioty
z ,,Centrum” oraz ,,Strefy 2” wspierane sg dodatkowo przez instytucje szkole-
niowe, osoby zajmujace si¢ wycenami zabezpieczen, konsultingiem czy tez

3 J. Harasin, Bankowos$¢ detaliczna w Polsce, CeDeWu.pl, Warszawa 2009, s. 25.
4 Zjawisko to nosi nazwe: z francuskiego ,,banquassurance”, z niemieckiego: ,.allfinanz”.
3 Z. Dobosiewicz, Bankowosé¢, PWE, Warszawa 2011, s. 18.
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analiza projektow inwestycyjnych. Ta ostatnia grupa nosi nazwe ,,Strefy 3”. Tak
opisang struktur¢ polskiego systemu bankowego mozna zaprezentowaé graficz-

nie (rys. 2).

,,Centrum” — Strefa 1

Strefa 2

Strefa 3

Rysunek 2. Polski system bankowy
Zrédto: Z. Dobosiewicz, Bankowosé, PWE, Warszawa 2011, s. 29.

W ramach przedstawionego systemu mamy do czynienia z réznego rodzaju
relacjami:

= strumieniami przeptywu (ludzi, dobr rzeczowych, informacji);

= tworzeniem sieci gospodarczych, czyli powiazan migdzy podmiotami,
w celu opracowania nowego produktu, wymiany zasobow, uzyskania korzysci;

= obstuga zamowien, zwrotow;

= okreslaniem standardéw obstugi klientdw itp.

Bez watpienia wspolczesnie zasadniczym ,,spoiwem” tych wszystkich rela-
cji jest logistyka, ktora mozna analizowa¢ w réznych ukladach (poziomach):
ograniczonych do pojedynczego podmiotu gospodarczego (tzw. mikrologistyka),
relacji pomigdzy kilkoma podmiotami (tzw. mezologistyka) czy tez w skali
wszystkich ogniw catego systemu (tzw. makrologistyka).

W prezentowanym artykule uwaga skupia si¢ na mikrologistyce w odnie-
sieniu do wybranej kategorii systemu bankowego, jaka sa banki.

3. PRODUKTY SYSTEMU BANKOWEGO

Banki (przedsigebiorstwa bankowe) sa specyficzng forma przedsigbiorstw.
Co prawda musza przestrzega¢ zasad Kodeksu spotek handlowych, jednak
najwazniejsze regulacje dotyczace ich dziatalnosci, znacznie je rozniace od
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przedsigbiorstw innych typow, zawarte sa w Prawie bankowym oraz Ustawie
o NBP.

Czynnosci bankowe (operacje bankowe) mozna podzieli¢ na cztery grupy:

= operacje czynne (aktywne),

= operacje bierne (pasywne),

= operacje posredniczace (zlecone),

= operacje pozostale.

Banki dziatajag w ten sposob, ze przejmuja depozyty od klientow (kupuja
prawa do dysponowania pienigdzmi, poprzez m.in: depozyty, emisje bonow
bankowych i certyfikatow depozytowych), a nastgpnie pozyczaja te pienigdze
(oczywiscie drozej) innym klientom (sprzedajac prawa do dysponowania
pienigdzmi, udzielajac kredytéw). Zysk bankéw stanowi rdéznica pomigdzy
przychodami a kosztami®.

Zysk = Przychody — Koszty pozyskiwania pieniadza — Koszty wlasne bankow

Z tego opisu wynika, iz ,,produkt bankowy” — to wyraznie wyodrgbniony
pod wzgledem formalnym i cenowym sktadnik oferty bankowej. Na owa ofertg
sktadaja si¢ juz wspomniane operacje: czynne, bierne i posredniczace (bez
operacji pozostatych, ktére sa wytacznie kosztami wlasnymi bankéw).

Coraz liczniejsza ilo$¢ operacji bankowych spowodowata potrzebg wydzie-
lenia kilku podstawowych grup produktow bankowych: produkty kredytowe,
produkty depozytowe, produkty pozabankowe (np. opiniowanie biznesplanow),
produkty rozliczeniowe (np. polecenie przelewu), gwarancje bankowe, inne
produkty bankowe (np. skup i sprzedaz walut obcych). Duzy bank zwykle
oferuje kilkaset produktéw bankowych, z czego kilkanascie z nich ma znaczenie
dominujace i zapewnia ponad 90% dochodow bankéw. Optacalnosé kazdego
z tych istotnych produktow jest coraz staranniej przygotowywana w formie
strategii przy wykorzystaniu réznych specjalistow (marketing, logistyka,
psychologia itp.). Coraz wigksza konkurencja na rynku ustug bankowych
sprawia, ze kazdy nowoczesny bank musi prowadzi¢ ,,marketing bankowy”,
ktérego najwazniejszym zadaniem jest przygotowanie calosciowej strategii
produktu bankowego. Natomiast kazda ze strategii marketingowych wymaga
uzupetnienia strategia wsparcia logistycznego.

Reasumujac, produkty bankowe to oferta bankéw, ktéra jak wszystkie inne
oferty na rynkach konsumentow ulega ewolucji. Kiedys banki oferowaty
mozliwosci dlugoterminowej lokaty (depozyt bankowy) oraz udzielaty pozyczek
(kredyt bankowy). Ludzie wowczas byli bardziej cierpliwi i w mniejszym
stopniu niz dzi§ nastawieni na konsumpcje. Obecnie klienci bankéw oczekujq

6 Ibidem, s. 64.
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znacznie wigcej: pewnego zysku, bezpieczenstwa swoich finanséw, bliskosci,
rozwiazan utatwiajacych zycie (karty ptatnicze, kredytowe, private banking itp.).
Wachlarz produktow bankowych stale si¢ rozszerza, by wymieni¢ chociaz-
by: kredyty, konta, lokaty, depozyty, posrednictwo, karty ptatnicze, kredytowe,
programy lojalnosciowe, leasing, skrytki sejfowe, porgczenia, gwarancje,
doradztwo. Trudno jest zebra¢ w jedna klasyfikacje wszystkie obecnie dostepne
produkty bankowe, gdyz takowych w publikacjach fachowych jest wiele. Oto
inny przyktadowy podziat produktéw bankowych:
= depozyty bankowe;
= kredyty bankowe;
= rozliczenia bankowe:
o karty ptatnicze
o prawo czekowe;
= bankowos¢ elektroniczna:

o M-banking (bankowo$¢ mobilna) — dostep do rachunku bankowego
poprzez telefon komdrkowy;

o 3-D Secure — autoryzacja transakcji dokonywanych bez fizycznego
uzycia karty platniczej, majaca na celu zwigkszenie bezpieczenstwa w transak-
cjach w Internecie. To nowy standard zabezpieczenia transakcji poprzez
identyfikacje wtasciciela karty przy uzyciu dodatkowego jednorazowego hasta
otrzymanego sms-em,;

= factoring;

= M-PESA - ustugi §wiadczone za posrednictwem telefonu komérkowego;

= zarzadzanie aktywami — zadanie instytucji finansowych wzglgdem ma-
jatkow klientow indywidualnych i instytucjonalnych, dazace do osiagnigcia
wysokiego wzrostu wartosci przy danym kapitale.

4. ISTOTA LOGISTYKI, WARTOSCI LOGISTYCZNEJ
ORAZ PRODUKTU LOGISTYCZNEGO

Rozwoj logistyki oraz jej wykorzystanie w roznego rodzaju przedsigbior-
stwach pozwalaja osiagac¢ wiele korzysci, takich jak: redukcja kosztow, uzyski-
wanie przewagi konkurencyjnej, zwickszanie udziatu w rynku, wyzsza rentow-
nos¢, zbudowanie sprawnego systemu lojalnosci klientéw, wigksza elastycznosé
dziatania, usprawnianie pracy wewnatrz firmy oraz wspdtpracy z partnerami
biznesowymi, szybszy rozwdj itp.

Logistyka jako dziedzina zarzadzania obejmuje szereg czynnosci, takich
jak: obshluga klienta, przeptyw informacji, czynnosci transportowe, czynnosci
zwiazane z realizacja zamoéwien, z realizacja wysylek, lokalizacja, obsluga
zwrotow czy gospodarowanie odpadami. Logistyka bada zjawiska i procesy
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determinujace strumienie przeplywu oraz dostarcza odpowiednich metod
i instrumentow ksztaltowania tego przeptywu, zgodnie z ustalonymi celami’.

W analizie i optymalizacji procesow logistycznych niezwykle przydatny
okazat si¢ rozwdj teorii systemow i analizy systemowej. Wspolczesnie najwyz-
szym stadium implementacji teorii logistyki na grunt zastosowan praktycznych
jest stworzenie zintegrowanego systemu logistycznego.

Wplyw proceséw logistycznych, realizowanych w przedsigbiorstwach, na
tworzenie wartosci ich wynikow jest nieckwestionowany. Logistyka jest uznawa-
na jako niezbg¢dna w prowadzeniu dzialalnosci gospodarczej, ale istniejg rozne
opinie na temat tego, czy petni funkcje wartosci, czy jest po prostu kosztem.
Jedna z interpretacji okresla logistyke jako dystrybucj¢ oraz jako obszar kosz-
tow. Inna stwierdza ze logistycy na kierowniczych stanowiskach i logistyka
sama w sobie zawierajg warto$¢. Ksiggowi definiuja czynnosci logistyczne jako
nie dajace wartosci. Nie ma precyzyjnej definicji ,,wartosci logistycznej™. Jedna
z definicji méwi, ze ,,proces obstugi klienta powoduje dodanie wartosci do
produktu lub ushugi”. Czyli z logistycznego punktu widzenia warto§¢ w tym
procesie wiaze si¢ ze zdolnoscia klienta do zamowienia produktu w danym
miejscu i czasie. A wigc ,,wartos$¢ logistyczna” to pojgcie skrajne, albo produkt
dociera w okreslony sposob i logistyka pomaga w tworzeniu wartosci, albo
produkt nie dociera do klienta i logistyka nie przyczynia si¢ do tworzenia warto-
sci. Ta ostatnia definicja jest jednak niewystarczajaca, gdyz z pojeciem wartosci
logistycznej utozsamiata jedynie obstuge klienta. Podczas gdy procesy logistyczne
nie wystepuja tylko w koncowe;j fazie procesu realizacji zamowienia klienta.

Inne spojrzenie na warto$¢ logistyczna przedstawit Jan Dlugosz, wedlug
ktorego TQM stanowi alternatywe w poszukiwaniu wartosci logistyczne;j.
Okreslit on bowiem jakos¢ jako gtowny element w zapewnieniu wartosci klienta
— satysfakcja klienta jest potowa réwnania tworzacego wartos¢ logistyczng’

Na podstawie tych dwoch koncepcji mozna dokonaé petniejszej interpretacji
wartosci logistycznej. Wynika ona z relacji pomiedzy terminami: ,,warto$¢”,
Hlogistyka”, , wydajnos¢”, ,,jakos¢”.

Celem realizacji procesu logistycznego jest wartos¢ dla klienta, utozsa-
miana m.in. z jakoScia w postaci: spelniania wymagan oraz przewyzszania
oczekiwan, oraz warto$¢ dla przedsigbiorstwa, utozsamiana ze wzrostem
wydajnosci w aspektach: zwrotu z inwestycji czy zyskow.

Reasumujac powyzszy wywdd, mozna sprobowac okresli¢ wartos¢ logi-
styczna jako — zaspokajanie wymagan obshugi klienta oraz minimalizowanie

kosztow tancucha logistycznego, a takze maksymalizowanie zysku partnerow'”.

7 Opracowanie wiasne na podstawie: F. J. Beier, K. Rutkowski, Logistyka, SGH, Warszawa
2004, s. 16 oraz D. Kisperska-Moron, Logistyka, ILiM, Poznan 2009, s. 22.

8 Podczas gdy sa sprecyzowane terminy: ,,logistyka” i ,,warto$¢ dodana”.

? J. Dlugosz, Konkurowanie logistykq i jakoscig, [w:] Logistyka w tworzeniu przewagi kon-
kurencyjnej firmy, red. M. Ciesielski, Wydawnictwo AE, Poznan 2001, s. 53.

9. Kulinska, Warto$é logistyczna — préba identyfikacji, ,Logistyka” 4/2010, s. 2.
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Produkt logistyczny moze by¢ ustuga badz towarem, ale zawsze bez wzgle-
du na rodzaj przedsigbiorstwa jest zbiorem postulatow (zyczen i oczekiwan)
klientow wobec jego postaci i jakosci. Z drugiej strony produkt logistyczny
zapewnia mozliwo$¢ osiagania zyskow jego wiascicielom. Produkt logistyczny
jest tez ,,przedmiotem przeptywu” w systemie logistycznym, ktory powinien
zadbaé o jego rynkowe atrybuty, takie jak: dostarczanie go odbiorcy w wymaga-
nej ilosci, postaci (czyli rodzaju), we wlasciwym dla odbiorcy czasie, miejscu
oraz akceptowalnej przez niego cenie.

W przypadku produktu logistycznego bedacego towarem jego waznymi ce-
chami sg: wlasciwosci fizykochemiczne (np. waga, ksztalt) oraz ekonomiczne
(np. koszt, podatnos¢ na przewozy). W przypadku gdy ushuga jest produktem
logistycznym, uwaga koncentruje si¢ na takich jej cechach, jak: estetyka,
niepowtarzalnos¢ itp."'

5. KONKURENCJA W SYSTEMIE BANKOWYM

Przedsigbiorstwa dziatajace w gospodarce rynkowej daza do osiagania
przewagi konkurencyjnej. Dziatanie to ma charakter permanentny, a wigc
okresowo w przedsigbiorstwach konieczne sa zmiany restrukturyzacyjne
(zmiany systemowe).

Wsrod narzedzi restrukturyzacji wymieniane sg:

= segmentacja przedsi¢cbiorstwa i wydzielanie jednostek biznesu (spin-off);

= projektowanie proces6w organizacyjnych (reenginering);

= wyszczuplanie systemu zarzadzania (lean management);

= zarzadzanie jako$cig (TQM);

= podejmowanie kooperacji zewnetrznej (outsourcing).

Konkurencyjny rynek wymaga:

= clastycznego dostosowywania oferty — czyli ciaglego modyfikowania ofer-
ty, wprowadzania nowych produktéw oraz nasladowania oferty konkurentow;

* maksymalnego ograniczania czasu wdrazania nowych produktéw — czas
w tym wypadku mozna podzieli¢ na dwie kategorie'”.

o czas uzasadniony — czas aktywnie i efektywnie wykorzystany;

o czas zmarnowany — to wszelkie makro i mikroprzestoje, takie jak:
biernos¢, opieszatos¢, dezorganizacja ludzi uczestniczacych w kazdym etapie
dziatalno$ci banku;

= poprawiania jako$ci obstugi — czyli fachowosci personelu, nowoczesnych
technologii itp.

'""E. Gotembska, Kompendium wiedzy o logistyce, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warsza-
wa 2002, s. 53.

12 H. Bieniok, Czas jako kategoria logistyczna, [w:] Logistyka w naukach o zarzqdzaniu, red.
K. Lisiecka, Wydawnictwo AE, Katowice 2010, s. 199-200.
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Te wyzwania wiazga sie z konieczno$cia posiadania ptynnych kapitatow,
shuzacych finansowaniu zmian oraz si¢gania przez wladze bankéw do metod,
narzgdzi 1 koncepcji zarzadzania, bardziej rozpowszechnionych w innych
sektorach gospodarki oraz innych nurtach nauk zarzadzania’.

Konkurencja to proces bedacy rezultatem dzialania w danym segmencie
rynku, przynajmniej dwoch sprzedawcow, prowadzacy do selekcji podmiotow
mniej skutecznych. Konkurencja jest procesem, za pomocg ktérego uczestnicy
rynku, dazac do realizacji swoich intereséw, probuja przedstawié korzystniejsze
od innych oferty pod wzglgdem ceny, jakosci lub innych charakterystyk wpty-
wajacych na decyzje zawarcia transakcji. Konkurencja wystgpuje wtedy, gdy
migdzy ustugodawcami dochodzi do konfliktu interesow, bedacych rezultatem
oferowania homogenicznych produktéw albo takich, ktére sa bliskimi substytu-
tami. Konkurencja wystgpuje takze wtedy, gdy podmioty na rynku daza do
realizacji analogicznych albo podobnych celow.

Wystepowanie zjawiska konkurencji wiaze si¢ z korzy$ciami i niedogodno-
sciami. Korzysci — konkurencja mobilizuje uczestnikdw rynku do aktywnego
dziatania w celu podwyzszania swojej pozycji na nim, co wplywa na zjawiska:
wydajnosci, optymalizacji, ptynnosci. Zaleta dla konsumenta jest mozliwos¢
dokonywania swobodnego wyboru producenta lub ustugodawcy. Negatywy —
istnieje zagrozenie selekcji ustugodawcow i powstawanie monopoli'.

Konkurencja w polskim systemie bankowym rosnie od chwili wprowadze-
nia w tym sektorze reform w 1989 r. Poczatkowo banki konkurowaty o:

= najlepszych klientow,

= najtanszy pieniadz z depozytow,

= najlepsze kredyty,

= najkorzystniejsze ushugi.

Rynek ustug finansowych w Polsce jest bardzo dynamiczny, co powoduje ciaglte
rozszerzanie oferty dla klientow, przy dos¢ znacznym nasyceniu ich potrzeb.
Otwarcie w Polsce rynku ushug finansowych na obecnos$¢ kapitalu zagraniczne-
go spowodowato, ze jest to obecnie bardzo konkurencyjny rynek, na ktorym
wystepuje z jednej strony duze zrdéznicowanie, ale takze duze podobienstwo w
zakresie oferty. Dominuje oferta standardowa o podobnych cenach'’.

Specyfika ushug finansowych charakteryzujaca sig¢ takimi cechami, jak: niemate-
rialno$¢, nierozdzielnos¢, niejednorodnosé, nietrwato$¢ oraz niestata jakosé —
wynikajaca ze $wiadczenia tych ustug przez réznych pracownikow — nie
pozwala na konkurencje migdzy bankami za pomoca samej tylko oferty
ustug, ktére sa do siebie podobne, ale wymaga dostrzezenia roli klienta

13 A. Korzeniowska, Outsourcing w bankach komercyjnych, Difin, Warszawa 2009.

' 1. Czechowska, Wplyw polityki paristwa na konkurencyjnosé polskiego systemu bankowe-
go, [w:] Finanse, bankowos¢ i ubezpieczenia, t. 2, red. K. Jajuga, Wydawnictwo AE, Wroctaw
2001, s. 151.

15 1. Czechowska, Wphw polityki..., s. 152.
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w ksztaltowaniu pozycji banku na rynku. Pozycja na rynku ustlug bankowych
zalezy od liczby klientéow zadowolonych z poziomu jakosci §wiadczonych im
ustug. Potrzeby i oczekiwania klienta w zakresie §wiadczonych ustug dzieli si¢
na obszary:

e opinia o banku,
oferta ustugowa i cenowa,
praca personelu i obstuga klienta,
komunikacja z klientem,
placowka (liczba i lokalizacja)'®

Swoisty ,klientocentryzm” wspomagany zaawansowanymi technologiami
informacyjnymi powoduje glebokie zmiany calej filozofii uprawiania dziatalno-
$ci bankowej'’ Jedng z takich zmian jest bez watpienia si¢ganie po logistyke
(logistyke bankowa), a wigc po: ,,wartos¢ logistyczng” dedykowana specyfice
funkcjonowania banku oraz po ,,produkt logistyczny” po to, by za ich posrednic-
twem ulepszaé cechy produktow bankowych.

Na rynku ustug finansowych poprzez zréznicowanie produktéw i innowa-

cje, znaczenia nabiera ,konkurencja jakosciowa” (w miejsce ,.konkurencji
cenowej”)'®, ktérej aspektem moze by¢ wsparcie logistyczne.
Z perspektywy filozofii zarzadzania logistycznego chodzi o zwrocenie uwagi, ze
klient jest centralnym elementem systemu bankowego, wzgledem ktérego dazy
si¢ do maksymalnego zaspokojenia jego potrzeb. To jemu nalezy dostarczyé
wysokiej jakosci oferte¢ korzystniejsza wzglegdem konkurencji, dopasowana do
jego potrzeb, ktora nie tylko powinna go przyciagna¢ do jednorazowej, okazjo-
nalnej transakcji, ale ktora powinna sprawié, ze pozostanie lojalnym klientem
banku czy systemu bankowego danego kraju.

Z perspektywy zestawu czynnosci logistycznych, chodzi o to, by zsynchro-
nizowaé ze sobg wszystkie procesy (czynnosci) obstugi klienta, te przedtransak-
cyjne, transakcyjne, jak rdwniez i potransakcyjne.

Z perspektywy nowych standardéw konkurencyjnosci chodzi o stosowanie
rowniez miernikdw z zakresu wsparcia logistycznego produktow bankowych,
takich jak: czas cyklu realizacji ustugi bankowej, dostepnos¢ poszczegdlnych
pozycji wachlarza asortymentowego banku, pomoc techniczna, wygode zama-
wiania ustugi (ulatwienia w kontakcie klienta z bankiem), analiz¢ macierzy
rentownosci klienta' A takze o unikanie niepotrzebnych bledow w logistycznej

'8 E. Losiewicz, Badanie poziomu zadowolenia klienta banku jako element doskonalenia
procesu $1)iadczenia ustugi bankowej, [w:] Finanse, bankowosé..., s. 2000.

7" A. Zidtkowski, Procesy przemian w sektorze bankowym a standardy kwalifikacyjne
w bankowosci polskiej, [w:] Finanse i rachunkowos¢ wobec wyzwan procesow globalizacyjnych,
red. J. Gluchowski, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej, Torun 2007, s. 507.

181, Czechowska, Wplyw politvki..., s. 151.

! Przypisanie danemu klientowi wszystkich kosztéw, ktore bank ponosi prowadzac z nim
nteresy.
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obstudze klienta banku, takich jak chociazby: przeoczenie dochodowosci
klienta, nieuzasadnione ekonomicznie wydatki na obshuge klienta, zle przepro-
wadzone badania dotyczace rozpoznania potrzeb rynku lokalnego, zwigkszanie
liczby pracownikéw zamiast usprawniania procesow, niedoszkolony personel,
zle rozwigzywane problemy skarg klientow na obstuge bankowa.

W dalszej czgsci artykutu zostang przedstawione cztery metody zarzadzania
logistycznego, dedykowane specyfice systemu bankowego oraz produktom
bankowym.

6. JAKOSC LOGISTYCZNA (JAKOSC OBSLUGI KLIENTA BANKU)

Obecnie jakos¢ stala si¢ istotnym elementem przewagi konkurencyjne;.
Przestanka tego stanu rzeczy jest fakt, ze banki nie sg juz w stanie konkurowac
migdzy soba za pomoca wyraznie roznej oferty rynkowej. Ich produkty sa
nasladowane i niechronione patentami. Upodabniaja si¢ takze warunki cenowe,
czyli zmniejsza si¢ rola marz.

Poniewaz wyzszy poziom jakosci jest dos¢ tatwo rozpoznawalny przez ry-
nek, stad stanowi ona nowe zrédto zysku, a w konsekwencji zrodto przewagi
konkurencyjnej. Warto zatem zainteresowac si¢ tym pojeciem, ktore jest
niestety niejednoznacznie identyfikowalne. Przykladem tego sa nastepujace
interpretacje®

= jakos¢ — to doskonato$¢, czyli dazenie do ciaglej poprawy oferowanych
ustug i eliminacji wszelkich bledow;

= jako$¢ — to wartos¢, za wyzsza warto$¢ ustugi klient zaptaci wyzsza cene
1 odwrotnie, za nizsza wartos¢, nizsza ceng;

= jakos$¢ — to stopien zrealizowania oczekiwan klienta;

= jakos¢ — to dopasowanie do specyfikacji (standardu, wzorca).

Jak z tego mozna wywnioskowa¢, jest wiele cech jakosci. Zaprezentujmy
podziat autorstwa J. Kudty i K. Opolskiego, ktorzy wyrdznili 18 cech jakosci,
zgrupowanych w szeéciu nastepujacych grupach (obszarach)?'.

Obszar | — niewielka wazno$¢ dla klienta — przyktadowo:
1. komfort realizacji ustugi.
Obszar II — podstawowy standard obstugi:
2. dostgpnos¢ ustugi,
3. schludnosé,
4. estetyka.

20 3. Kudta, K. Opolski, Jakos¢ a wzrost efektywnosci oddzialéw bankowych, CeDeWu.pl,
Warszawa 20006, s. 12.
*! Ibidem, s. 18.
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Obszar III — elementy, ktdrych nalezy unikaé, by nie powodowac niezadowolenia:
5. atrakcyjno$¢ ustugi (np. atrakcyjne oprocentowanie, warunki ptatno-
$ci, itp.).
Obszar IV — btedy, ktorych nie wolno popetic:
6. funkcjonalnosc¢ ustugi,
7. bezpieczenstwo,
8.  pewnosc,
9. spojnosc.
Obszar V — elementy, ktore moga powodowac oczarowanie klienta:
10. reaktywnosc,
11. grzecznos$¢,
12. przyjacielskos¢,
13. elastycznosé,
14. kompetencje,
15. komunikacja,
16. troskliwosc.
Obszar VI — elementy, ktore powoduja zachwyt klienta:
17. osobiste zaangazowanie pracownikow,
18. pomocnosé.

Zarysowany schemat ksztaltowania jakos$ci ocenianej przez klienta, wyraz-
nie wskazuje, ze nastawienie na ,,zero btedow”, typowe dla dziatalnosci wy-
tworczej, jest w przypadku ushug bankowych niewystarczajace. Tu niezbednym
czynnikiem sa relacje bezposrednie. A poniewaz te przekladaja si¢ wzrost
kosztoéw logistycznych, stad aby tego uniknaé, problem jakosci nabieraé¢ zaczyna
cech stopniowalnosci (dychotomii). Prowadzi to w konsekwencji do segmentacji
klientow, z punktu widzenia dwoch typow jakosci®:

= standaryzacyjnej — przeznaczonej dla klienta masowego, w ktorej czynni-
ki zwigzane z kontaktem bezposrednim z personelem sa ograniczone do mini-
mum;

= dostosowanej do klienta — w ktdrej wysoki priorytet przyznaje si¢ kontak-
tom bezposrednim.

Przykladem produktow systemu bankowego, odnoszacym si¢ do tej ostat-
niej kategorii, sa ushugi typu Wealth Management™ (zarzadzanie majatkiem
najbogatszych klientéw banku), zwane bardziej popularnie private banking
(bankowos¢ dla zamoznych klientow)*.

Dlaczego ustuga private banking posiada cechy produktu logistycznego?
Chociazby sam fakt klasyfikacji instytucji bankowych: banki uniwersalne, banki
inwestycyjne, banki wyspecjalizowane w obstudze private banking.

* Ibidem, s. 12.
B K. Opolski, Wealth management. Bankowosé dla bogatych, CeDeWu.pl, Warszawa 2010.
* L. Dziawgo, Private banking. Istota, koncepcja, funkcjonowanie, UE, Torusi 2005.
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Inny stosowany podzial wyr6znia: banki globalne, banki regionalne, banki
krajowe. Juz z tego podziatu wynika podobienstwo do klasyfikacji magazynow
w systemach logistyki.

Jeszcze innym przyktadem jest zespot obstugi klienta. Waznym aspektem
w ushudze private banking jest dysponowanie odpowiednia kadrg bankowa, gdyz
klienci wymagaja szczegolnej obstugi. Wyodrebnia sie tu dwie funkcje:

1) doradcy/opickuna klienta (relationship manager — RM) oraz

2) specjalisty produktowego.

Relationship manager odpowiada za catos¢ relacji z klientem. Ma przypi-
sang do siebie konkretna grupe klientow (tzw. imienny portfel) i zapewnione
wsparcie specjalistow produktowych. Jego gléwnym zadaniem jest sprzedaz
produktoéw klientom. RM moze by¢ jednym z trzech typow osobowosci:

= tzw. mys$liwy (hunter) — ktéry ma predyspozycje do poszukiwania no-
wych klientow,

= tzw. gomnik (miners) — ma predyspozycje do poglgbienia wspotpracy
z pozyskanym klientem,

» tzw. rolnik — ma predyspozycje do utrzymania osiagnigtego poziomu
wspolpracy.

Specjalista produktowy — to osoba posiadajaca wiedzg i doswiadczenie
z zakresu wybranego zbioru produktéw. Oni nie musza posiada¢ umiejetnosci
wspbtpracy z klientem™.

Inny podzial personelu, stosowany w private banking, dzieli kadr¢ na trzy
strefy: Front Office, Midle Office, Back Office. Front Office grupuje pracowni-
kéw banku, ktérzy maja bezposredni kontakt z klientami i bezposrednio ich
obstuguja. Midle Office to pracownicy operujacy pomigdzy Front Office a Back
Office to tzw. asystenci relationship menegeréw. Moga okazjonalnie stykac sig¢
z klientem. Back Office — to pracownicy, ktorzy nie maja dostepu do klienta (np.
pracownicy operacji zagranicznych, ksiggowosci itp.).

Wazna jest w private banking tzw. dostgpnos¢ relationship menagera dla
klientdow. W tym przypadku kanatami kontaktu moga by¢:

= kontakty w siedzibie banku — w odpowiednim pomieszczeniu z warun-
kami komfortu i dyskrecji;

= kontakty za posrednictwem: telefonu, Internetu i bankomatu;

= kontakty poza oddzialem banku — w miejscu wskazanym przez klienta.

W zaleznosci od rentownosci wspdtpracy z klientem mozna tez mowié
o catodobowej indywidualnej obstudze (around the clock serwice). Dostgpnosé
do odpowiedniego pracownika banku ma wiec wymiar: przestrzenno-czasowy,
co staje si¢ standardem obstugi klienta i ma cechy wsparcia logistycznego.

3 J. Kudta, K. Opolski, Jako$é¢ a wzrost efektywnosci..., s. 113.
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7. OUTSOURCING LOGISTYCZNY

W celu zwigkszania swojej konkurencyjnosci, przedsigbiorstwa staraja sig¢
skupia¢ na swych kluczowych kompetencjach, wyrdzniajacych firm¢ na rynku.
Taka filozofia w naukach zarzadzania nosi nazwe ,,outsourcingu”. Najkrocej
moéwiac chodzi w nim o poszukiwanie partnerow zewnetrznych, zdolnych
przeja¢ i efektywnie poprowadzi¢ wszelkie zlecone im zadania, nie bedace
kluczowymi kompetencjami funkcjonowania przedsigbiorstwa. Koncepcja
outsourcingu jest powszechna we wszystkich sferach zarzadzania. Wyksztalcito
si¢ wiele jego rodzajow (pelny outsourcing, outsourcing w wykorzystaniem
wielu dostawcéw, insourcing, offshoring-zawieranie umoéw outsourcingowych
z podmiotami zagranicznymi, onshoring-zawieranie umow outsourcingowych
z podmiotami krajowymi, multisourcing)®.

Przyktadowymi obszarami jego stosowania sa:

= outsourcing zarzadzania relacjami z klientami CRM,;

= outsourcing w przetwarzaniu i zarzadzaniu informacja w obszarze infor-
matycznym,

= Qutsourcing funkcji personalnych, a w tym:

o funkcje kadrowe,
o putsourcing ptac (payroll,
o leasing pracowniczy,
= outsourcing proceséw biznesowych:
o zarzadzanie zasobami ludzkimi,
o logistyka,
o sprzedaz,
o marketing,
o ushugi administracyjne.

Stosowanie outsourcingu jako celu mozna podzieli¢ na trzy grupy:

1. czynnosci, ktérych zlecanie obnizy koszty prowadzenia dziatalno$ci
banku;

2. czynnosci, ktorych outsourcing ma na celu generacj¢ nowych zyskow;

3. sytuacje mieszane.

Outsourcing logistyczny — to przeniesienie czynnosci logistycznych na
ushugodawce. Zaletami outsourcingu logistycznego sa”’:

= mozliwo$¢ ograniczenia kosztow;

= Wyzsza jakos¢ ustug;

= redukcja zatrudnienia;

= mozliwos$¢ wykorzystania wiedzy, potencjatu, profesjonalizmu operatora
logistycznego;

26 A. Korzeniowska, Outsourcing..., s. 21.
7, Kisperska-Moron, Logistyka, ILiM, Poznan 2009, s. 225.
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* mozliwo$¢ korzystania z réznego rodzaju licencji i pozwolen, posiada-
nych przez operatora logistycznego;

* zmniejszenie zaangazowania kapitatu;

= zmniejszenie naktadow inwestycyjnych;

* zmiana systemu rozliczania — przejscie z kosztéw statych na koszty
zmienne;

= 0szczgdnos¢ czasu,

= zwigkszenie elastycznosci dziatania.

Réwniez 1 banki w szerokim zakresie wykorzystuja zasoby podmiotow ze-
wnetrznych, kierujac si¢ checia osiagnigcia korzysci w postaci m.in.: redukcji
kosztéw funkcjonowania czy zapewnienia dostepu do nowych technologii
i infrastruktury. Czynnos$ci, ktéorych wykonywanie banki zlecaja podmiotom
zewngtrznym, mozna podzieli¢ na trzy grupy:

1. stricte bankowe;

2. bezposrednio zwigzane z dzialalnoscia bankowa, bez ktorych bank nie
moglby funkcjonowac (przyktadowo: transport wartosci pieni¢znych, obstuga
bankomatdw, sortowanie pienigdzy);

3. pomocnicze: ochrona placowek bankowych, utrzymanie czystosci, dru-
kowanie dokumentow.

Czynnosci typu (2) oraz (3) nie wymagajq specjalnych pozwolen systemu
prawnego. Jedynie outsourcing czgsci czynnosci podstawowych (1) zostat
prawnie okreslony nowelizacja ustawy Prawo bankowe z 2004 r. Przepisy
prawne odnoszace si¢ do kwestii outsourcingu bankowego zostaty uregulowa-
ne w artykutach 6a-6d, dodanych przez art. 1 pkt. 5 ustawy z 1 maja 2004 r.,
nowelizujacej ustawe z 29 sierpnia 1997 r. —,,Prawo bankowe”®

W punktu widzenia banku warto zwréci¢ jeszcze uwage na outsourcing
personalny. Funkcje personalng mozna rozdzieli¢ na liczne subfunkcje, przy-
ktadowo:

= naliczanie ptac,

= administrowanie wynagrodzeniami,

= administrowanie §wiadczeniami pracowniczymi

= rozwdj kadry pracowniczej:

o zarzadzanie szkoleniami,

o planowanie $ciezek kariery,

= rekrutacja i przemieszczanie pracownikow:

o przyjmowanie aplikacji,

o zewngtrzne 1 wewngtrzne poszukiwanie kandydatoéw na stanowi-
ska pracy,

o wspolpraca z uczelniami wyzszymi,

o organizowanie przemieszczen pracownikow w kraju i za granica,

2 M. Olszak, Outsourcing w dziatalnosci bankowej, LexisNexis, Warszawa 2006, s. 23.
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= Jeasing pracowniczy — czasowe udostepnianie zleceniodawcy pracowni-
kéw zleceniobiorcy przy zachowaniu formalnoprawnego powiazania pracow-
nikéw z dotychczasowym pracodawca.

Trzy ostatnie subfunkcje moga stanowi¢ forme tzw. logistyki personalne;.

8. LOGISTYKA PERSONALNA

Wiele bankéw stosuje koncepcj¢ zarzadzania wartoscia (Value Based Ma-
nagement — VBM) w celu wzrostu zyskow i maksymalizowania warto$ci banku
z punktu widzenia swoich wlascicieli. Jednak w wielu przypadkach koncepcja ta
nie data pozytywnych rezultatow. Wing tego byto m.in. istnienie wielu czgsto
sprzecznych ze sobg celow, takich jak:

= dazenie do zwigkszenia wielkosci banku — a to nie jest réwnoznaczne ze
wzrostem jego wartosci,

= dazenie do podnoszenia warto$ci dla wlascicieli,

dazenie do podnoszenia wartosci dla akcjonariuszy.

W zarzadzaniu logistycznym takie zjawisko likwidowania sprzecznych inte-
resOw, nazywamy integracja procesow. Natomiast z punktu widzenia kosztow
logistycznych unikaniem suboptymalizacji kosztow.

Z terminem ,,warto$¢ firmy” (banku) $cisle zwigzany jest termin ,kapitat
intelektualny” (Intellectual Capital — IC).

Warto$¢ rynkowa

Kapitat finansowy Kapitat intelektualny

Rysunek 3. Model warto$ci rynkowej
Zrodlo: J. Gwizdata, Zarzqdzanie wartosciq banku komercyjnego w warunkach globalnej
gospodarki, [w:] Rynki finansowe w warunkach kryzysu, CeDeWu.pl Wydawnictwa Fachowe,
Warszawa 2009, s. 215.

»Kapital intelektualny” to pojgcie roznie nazywane (kapitat wiedzy, aktywa
niefinansowe, aktywa niematerialne), ale bez wzglgdu na nazwe IC oznacza
posiadang wiedzg, doswiadczenie, technologi¢ organizacyjng, stosunki z
klientami i umiejg¢tnosci zawodowe, ktore tacznie daja przewage konkurencyjna
na rynku.
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Kapitat intelektualny mozna podzieli¢ na®:
= kapital ludzki:

o wiedza,
doswiadczenie,
Kkompetencje,
relacje migdzy pracownikami,
umiejetnosci pracownikow,
= kapital strukturalny:

o kapital rynkowy:
= relacje z klientami, baza klientow
= potencjat klientow,

o kapital organizacyjny:
= kapital procesowy,
= innowacyjnos¢
= kultura organizacji.

O O O O

Celem konkurencyjnej firmy jest efektywne zarzadzanie kapitatem intelek-
tualnym, ktére w logistyce nazywane jest logistyka personalna®. Jak podaje
Anna Lipka, ,logistyka personalna — to synchronizacja (optymalne czasowo-
przestrzenne zestrojenie) w integralny system, wszelkiego rodzaju dziatan stuzb
personalnych zapewniajacych firmie odpowiedni do realizowanej przez nig
misji, personel™'.

Wedlug Pocztowskiego, celem logistyki personalnej jest budowa catoscio-
wej, logicznie uporzadkowanej, synchronicznej siatki czynnosci (operacji)
personalnych, aby wytyczy¢ $ciezke krytyczna i tancuch logistyczny, wyznacza-
jace minimalny czas lub koszt catosciowego cyklu tych czynnosci*?

Logistyka personalna ma na celu zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dzialan kadrowych, takich jak: logistyka rekrutacji i selekcji pracownikow,
logistyka oceniania, logistyk¢ rozwoju personelu, logistyka zmniejszania
zatrudnienia, logistyka motywowania do pracy.

Zestaw sposobow pozyskiwania, wykorzystania i rozwoju kapitatu intelek-
tualnego w bankach prezentuje tab. 1.

2 J. Gwizdala, Zarzqdzanie wartosciq ..., s. 216.

3% A. Lipka, Logistyka personalna, Oficyna Wydawnicza Oérodka Postepu Organizacyjnego,
Bydgoszcz 2001.

* Ibidem, s. 50.

32 A. Pocztowski, Praca i zarzqdzanie kapitalem ludzkim w perspektywie europejskiej, OE,
Krakow, 2005, s. 261.
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Tabela 1. Zarzadzanie kapitalem intelektualnym w bankach

Wymiar kapitalu Dzialania pobudzajace

Kapitat ludzki Polityka zarzadzania zasobami ludzkimi
Wspieranie ustawicznego uczenia si¢ pracownikow banku
Uczestnictwo pracownikdw w konferencjach, szkoleniach, itp.
Systematyczna ocena pracownikow — nagradzanie najlepszych
Skuteczny system rekrutacji i selekcji pracownikow
Planowanie ,,Sciezek kariery”
Wspieranie wspélnej pracy — tworzenie grup zadaniowych
Kapitat strukturalny Tworzenie sprawnych systemow komunikacyjnych i informatycz-
wewngtrzny nych
Podnoszenie jakosci i efektywnosci szkolen
Racjonalna organizacja struktur banku
Tworzenie baz danych
Zakup sprzetu komputerowego i oprogramowania
Podnoszenie jakosci oferowanych przez bank produktéw i ustug
Przechowywanie i pobudzanie wiedzy — zarzadzanie wiedza
Pobudzanie innowacyjnosci
Kapitat strukturalny Systematyczna wymiana pracownikow banku na bardziej utalento-
zewngetrzny wanych i doswiadczonych
Tworzenie wspolnych przedsigwzi¢é — badan i analiz
e Umozliwianie odbywania stazy przez pracownikéw (w tym

zagranicznych)
¢ Organizacja praktyk dla studentow
e Uczestnictwo w targach finansowych
e Rozwijanie zdolnosci absorpcji wiedzy

Zrédto: J. Gwizdata, Zarzqdzanie wartosciq banku komercyjnego w warunkach globalnej
gospodarki, [w:] Rynki finansowe w warunkach kryzysu, CeDeWu.pl, Warszawa 2009, s. 218.

Podobnie jak w innych dziedzinach, tak i w sektorze bankowym czynnikiem
decydujacym o pozycji konkurencyjnej polskich bankéw sa wyksztatlcone 1 kom-
petentne kadry, a wigc popyt na wysoko kwalifikowane kadry bankowe bedzie
wykazywal tendencj¢ rosnaca. Wszystkie elementy kapitatu intelektualnego musza
by¢ ze soba Scisle zintegrowane. Odseparowanie kapitatu ludzkiego od organizacyj-
nego czy rynkowego uniemozliwia tworzenie kapitatu intelektualnego banku.

9. LEAN BANKING

Zaostrzajaca si¢ konkurencja migdzybankowa, swoista walka o klienta, po-
szukiwanie uproszczonych sciezek dostarczania produktdw bankowych przy
wykorzystaniu zaawansowanej technologii informatycznej generuja nowe
kanaty ich dystrybucji.

Dotychczasowy uktad prowadzenia operacji bankowych, z ,,centrum” w od-
dziale banku (tzw. model oddziatocentryczny), coraz bardziej za sprawa
technologii informatycznej (systemy on-line) zastgpowany jest modelem opar-
tym na scentralizowanych bazach danych, do ktérych dostep mozliwy jest
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z roznych miejsc i za pomoca réznych kanatow dystrybucyjnych. Klienci przestaja
juz by¢ zwigzani z konkretnym oddzialem badz zwiazki te sa dostatecznie luzne,
by oddzial utracit swa centralng pozycje. Zaczyna dominowaé¢ model, w ktérym
centralng postacia jest klient i jego rosnace potrzeby oraz wymagania. Nastgpuje
gleboki proces reorientacji zachodzacych na linii: bank—klient.

Tradycyjng droga dystrybucji produktow bankowych byly oddzialy. Stop-
niowe nasycanie si¢ rynku ustugami bankowymi, zaznaczajaca si¢ tendencja do
obnizania marz, a w konsekwencji zyskow postawita banki przed koniecznoscia
weryfikacji sieci oddziatdéw pod katem ich efektywnosci, a takze potrzeba
rozwijania innych sposobow dystrybucji ustlug bankowych. Efektem tego bylo
zmniejszenie liczby placowek bankowych. Roéwnoczesny rozwoj postepu tech-
nicznego spowodowat konieczno$¢ wypracowania nowej koncepcji funkcjonowa-
nia oddziatéw oraz znalezienia alternatywy dla sieci oddziatéw, wykorzystujacych
mozliwosci relatywnie szybkiego i taniego dotarcia do klientdow za pomoca
nowych technologii, zwanej koncepcja tzw. multi-channel-banking.

W mysl koncepcji logistycznej oddziatéw nie nalezy rozpatrywac jedynie
z punktu widzenia kosztowego. Dysponowanie bowiem przez bank rozbudowa-
ng siecig oddziatléw jest elementem przewagi konkurencyjnej, gdyz umozliwia
$wiadczenie za ich pomoca bardziej skomplikowanych, wymagajacych inten-
sywnego doradztwa ustug. Jednak wazne w tym miejscu jest skorzystanie
zrozwigzan logistyki zarowno pod wzgledem lokalizacji, jak i outsourcingu
logistycznego™.

10. PODSUMOWANIE

Produkt logistyczny to element, ktory klient otrzymuje dodatkowo. Kiedy
kupujemy dowolny okreslony produkt, ten powinien charakteryzowac sig¢
wymaganymi przez nas ,,wlasciwosciami” uzytkowymi oraz mie¢ atrakcyjng
ceng. Ale z pojeciem ,,produkt logistyczny” wiaze si¢ jeszcze trzeci element —
,logistyczna obstuga klienta”. Obecnie, rynkowe wybory produktéw opieraja si¢
na tacznej ocenie kombinacji tych trzech wymienionych elementow.

Na logistyczna obstuge klienta sktadajg si¢ m.in. nastgpujace elementy: od-
noszace si¢ do specyfiki produktu, zwiazane z czasem, zwigzane z miejscem,
zwiazane z warunkami ptatnosci czy serwisem.

Produkt logistyczny oferowany w systemie bankowym (logistyczny produkt
bankowy), mozna zdefiniowac jako — zdolno$¢ banku do zaspokajania potrzeb
swoich klientéw pod wzgledem: czasu, niezawodnosci, komunikacji i wygody.

Z perspektywy filozofii zarzadzania logistycznego chodzi o zwrocenie uwa-
gi, ze klient jest centralnym elementem systemu bankowego, wzglgdem ktdrego

3 7. Zawadzka, Zagrozenia i szanse dla bankéw u progu XXI wieku, [w:] Finanse, banko-
wosé..., s. 229.
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dazy si¢ do maksymalnego zaspokojenia jego potrzeb. To jemu nalezy dostar-
czy¢ wysokiej jakosci ofert¢ korzystniejsza wzgledem konkurencji, dopasowang
do jego potrzeb, ktéra nie tylko powinna go przyciagna¢ do jednorazowej,
okazjonalnej transakcji, ale ktdra powinna sprawi¢, ze pozostanie lojalnym
klientem banku. W zwiazku z powyzszym, adekwatna metoda zarzadzania
wydaje si¢ by¢ koncepcja jakosci logistycznej.

Z perspektywy zestawu czynnosci logistycznych chodzi o to, by zsynchro-
nizowac ze sobg wszystkie procesy (czynnosci) obstugi klienta, te przedtransak-
cyjne, transakcyjne, jak réwniez i potransakcyjne. Tu znajomos¢ istoty logistyki
podpowiada siggniecie po metode outsourcingu logistycznego.

Z perspektywy nowych standardéw konkurencyjnosci chodzi o stosowanie
rowniez miernikow z zakresu wsparcia logistycznego produktow bankowych,
atakze o unikanie niepotrzebnych btedéw w logistycznej obstudze klienta
banku, takich jak chociazby: przeoczenie dochodowosci klienta, nieuzasadnione
ekonomicznie wydatki na obstuge klienta, zle przeprowadzone badania dotycza-
ce rozpoznania potrzeb rynku lokalnego, zwigkszanie liczby pracownikow
zamiast usprawnianie procesow, niedoszkolony personel, zle rozwiazywane
problemy skarg klientéw na obstuge bankowa. W tym przypadku odpowiednimi
metodami sg: logistyka personalna oraz lean banking.

BIBLIOGRAFIA

Bartkiewicz P., Budowanie przewagi konkurencyjnej w polskim systemie bankowym jako element
zarzqdzania strategicznego, [w:] Przedsigbiorstwo konkurencyjne, red. L. Pacholski, Poli-
technika Poznanska, Poznan 2005.

Beier F. J., Rutkowski K., Logistyka, Szkota Gtéwna Handlowa, Warszawa 2004.

Bieniok H., Czas jako kategoria logistyczna, [w:] Logistyka w naukach o zarzqdzaniu, red.
K. Lisiecka, Wydawnictwo AE, Katowice 2010.

Bozarth C., Handfield R. B., Wprowadzenie do zarzqdzania operacjami i tancuchem dostaw,
Wydawnictwo Helion, Gliwice 2007.

Cendal M., Banki Spoldzielcze w Polsce, [w:] Instytucje rynku finansowego w Polsce, red.
A. Szelagowska, CeDeWu, Warszawa 2007.

Ciesielski M., Logistyka w biznesie, PWE, Warszawa 2006.

Ciesielski M., Instrumenty zarzqdzania tanicuchami dostaw, PWE, Warszawa 2009.

Czechowska 1., Wplyw polityki panstwa na konkurencyjnos¢ polskiego systemu bankowego, [w:]
Finanse, bankowos¢ i ubezpieczenia, t. 2, red. K. Jajuga, Wydawnictwo AE, Wroctaw 2001.

Dhugosz J., Konkurowanie logistykq i jakosciq, [w:] Logistyka w tworzeniu przewagi konkurencyj-
nej firmy, red. M. Ciesielski, Wydawnictwo AE, Poznan 2001.

Dobosiewicz Z., Bankowosé, PWE, Warszawa 2011.

Dziawgo L., Private banking. Istota, koncepcja, funkcjonowanie, UE, Torun 2005.

Gradowicz C., Zasoby ludzkie — kontekst logistyczny, [w:] Dylematy wspolczesnych przedsie-
biorstw w procesie restrukturyzacji. Dywersyfikacja — integracja — rozwdj, red. R. Boro-
wiecki, UE, Krakow 2011.



Logistyka bankowa 213

Gradowicz C, Logistyka jako zZrédlo przewagi konkurencyjnej na rynku ustug bankowych na
przykladzie bankowosci spoldzielczej, [w:] Prawne i ekonomiczne problemy funkcjonowania
spotdzielczosci finansowej na przetomie XX i XXI wieku, red. P. Ruczkowski, B. Rutkowski,
WSZzEiP, Kielce 2011.

Gwizdata J., Zarzqdzanie wartosciq banku komercyjnego w warunkach globalnej gospodarki, [w:]
Rynki finansowe w warunkach kryzysu, CeDeWu.pl, Warszawa 2007.

Harasin J., Bankowos¢ detaliczna w Polsce, CeDeWu.pl, Warszawa 2009.

Jonas A., Strategie konkurencji na rynku ustug bankowych, Biblioteka Menedzera i Bankowca,
Warszawa 2002.

Kisperska-Moron D., Logistyka, Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan 2009.

Koether R., Taschenbuch der Logistyk, Hanser, Miinchen 2011.

Korzeniowska A., Outsourcing w bankach komercyjnych, Difin, Warszawa 2009.

Krzyzkiewicz Z., Innowacje bankowe, WSzUiB, Warszawa 1996.

Kudta J., Opolski K., Jakosé¢ a wzrost efektywnosci oddzialow bankowych, CeDeWu.pl, Warszawa
2006.

Kulinska E., Wartos¢ logistyczna — proba identyfikacji, ,,Logistyka” 4/2010.

Lipka A., Logistyka personalna, Oficyna Wydawnicza Os$rodka Postgpu Organizacyjnego,
Bydgoszcz 2001.

Losiewicz E., Badanie poziomu zadowolenia klienta banku jako element doskonalenia procesu
Swiadczenia ustugi bankowej, [w:] Finanse, bankowos¢ i ubezpieczenia, t. 2, red. K. Jajuga,
(red.);Wydawnictwo AE, Wroctaw 2001.

Miszkin F. S., Ekonomika pieniqdza, bankowosci i rynkéw finansowych, Wydawnitwo Naukowe
PWN, Warszawa 2002.

Olszak M., Outsourcing w dziatalnosci bankowej, LexisNexis, Warszawa 2006.

Opolski K., Wealth management. Bankowos¢ dla bogatych, CeDeWu.pl, Warszawa 2010.

Pocztowski A., Praca i zarzqdzanie kapitalem ludzkim w perspektywie europejskiej, OE, Krakow,
2005.

Skowronek Cz., Sariusz-Wolski Z., Logistyka w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa 2008.

Zawadzka Z., Zagrozenia i szanse dla bankéw u progu XXI wieku, [w:] Finanse, bankowosé¢
i ubezpieczenia, t. 2, red. K. Jajuga, Wydawnictwo AE, Wroctaw 2001.

Zielinski J., Inzynieria systemowa, Wydawnictwo UL, £6dz 1984.

Ziotkowski A., Procesy przemian w sektorze bankowym a standardy kwalifikacyjne w bankowosci
polskiej, [w:] Finanse i rachunkowos¢ wobec wyzwan procesow globalizacyjnych, red.
J. Gluchowski, Wydawnictwo WSB, Torun 2007.

Cezary Gradowicz

THE ROLE OF LOGISTICS IN THE MODERN BANKING SYSTEM

Logistics systematically exceeds the boundaries of the sphere of financial services, introduc-
ing new rules of the banking system competitive struggle. Innovative managers are beginning to
use it as a tool to improve efficiency and quality of banks.

Article gives examples applications of logistics solutions, such as: Quality logistics — quality
of customer service bank, Lean Banking (lean bank), Personal Logistics (logistics management of
intellectual capital) and Logistics Outsourcing (buying services) dedicated to banking sphere.



