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Ocena proceséw konsolidacji w polskim systemie
bankowym z perspektywy klientéw banku

Wstep

Od momentu wprowadzenia reformy systemu bankowego minglo ponad
dwadziescia lat. W tym czasie w polskim systemie bankowym zaszty bardzo duze
zmiany. Polska na przetomie lat osiemdziesiatych i dziewigc¢dziesiatych przebu-
dowata caly system bankowy, dostosowujac bankowosc do wymogow gospodarki
rynkowej. Przelom ustrojowy w gospodarce oznaczal catkowita zmiang pozycji
i roli bankow. Wprowadzenie gospodarki rynkowej wymuszato zmiany w dzie-
dzinie bankowo$ci. Banki staty si¢ kluczowymi instytucjami i ogniwami funkcjo-
nowania gospodarki. Przejecie nowych funkcji napotkato jednak na wiele barier
w postaci zlej sytuacji finansowej bankdéw, jak 1 nawykow odziedziczonych po
poprzednim systemie. Polskie banki komercyjne powstale w wyniku wydzielenia
z NBP byly zbyt male, aby efektywnie si¢ rozwijac i skutecznie konkurowac na
rynku ushug finansowych. Ich rozwdj w duzym stopniu zalezat od wewngtrznych
i zewnetrznych warunkow startu, na co zwrocit uwage W. Baka'.

Na poczatku dostosowywania systemu bankowego do gospodarki rynkowe;j,
banki nie posiadaly wystarczajacych srodkow zeby tworzy¢ 1 wprowadza¢ nowe
produkty oraz ustugi finansowe. Poziom personelu bankowego i technologii stat
na niskim poziomie. Fuzje bankéw z udziatem inwestorow zagranicznych byty
jedynym sposobem innowacji produktowych. Konsolidacja bankow w Polsce
miata przynie$¢ efekty, zarowno dla bankéw, jak i dla ich klientow. Nastapit
wzrost kapitatéw, konkurencyjnos$ci, rozwoj bankowosci elektronicznej, wzrost
liczby placéwek bankowych, poprawa jakos$ci ustug. Kapitat zagraniczny przy-
czynit si¢ do wzmocnienia efektywnos$ci 1 unowoczesnienia technologicznego
bankéw. Kapitat zagraniczny zwigkszyt bazg kapitatowa, a tym samym zapewnit
bankom bezpieczenstwo. Obecno$¢ bankéw zagranicznych zmuszata do podno-
szenia jakos$ci ustug oraz do efektywnosci. Zdaniem J.Jaromina konkurencja za-

U'W. Baka, Transformacja bankowosci polskiej w latach 1988—1995, Studium monograficzno-po-
rownawcze. Biblioteka Menendzera i Bankowca, Warszawa 1997.
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graniczna dysponuje wigkszymi zasobami kapitalowymi, bardziej nowoczesna
technologia, bogatsza oferta ustug i lepszym know—how, niz polskie banki.? Sa
tez uwagi krytyczne, dotyczace gtownie wzmozonego naptywu kapitatu zagra-
nicznego do sektora bankowego. Kapital zagraniczny nie wspiera rozwoju pol-
skiej gospodarki uwaza A. Szelagowska. Podobnego zdania jest W. L. Jawor-
ski, ktory uwaza,ze banki komercyjne o kapitale zagranicznym beda dazyty do
wyeliminowania ze swego portfela male i $rednie polskie przedsigbiorstwa ze
wzgledu na zwiazane z tym ryzyko kredytowe i duza pracochtonno$é.’ Zakta-
dane cele konsolidacji sektora bankowego w Polsce wedlug wigkszosci bada-
czy tematu zostaly zrealizowane. T.Banasik jest zdania, ze zwigkszenie poziomu
funduszy wlasnych oraz redukcja kosztow zostaty zrealizowane czg$ciowo, na-
tomiast nastapil wzrost koncentracji sektora bankowego w Polsce.* Wejscie Pol-
ski do struktur UE rozbudzity oczekiwania klientow w zakresie innowacyjnosci
oferowanych produktow i warunkéw cenowych. Zdaniem autorow D. R. Tra-
ser i L. M.Fraser ,,bardziej wyrafinowani konsumenci przyczynili si¢ do zmian
w strukturze rynku ushug finansowych™.

Cel i metody badan

Celem opracowania jest okreslenie opinii klientéw banku na temat skutkow
konsolidacji. Ocena procesow konsolidacji przez klientow bankdéw stanowi uzu-
petienie wiedzy na temat skutkow przeobrazen w bankowosci. Do badan wyty-
powano klientoéw banku, w ktorym przeprowadzono wszystkie formy konsolida-
cji. Pytania podzielono na dwie grupy:

— pytania wstgpne, dotyczace rodzaju posiadanego rachunku, rodzaju prowa-
dzonej dzialalnosci gospodarczej, wielkoSci rocznych obrotow, wielkosci
posiadanych aktywow, wieku, okresu wspotpracy z bankiem.

— pytania zasadnicze, dotyczace migdzy innymi oceny proceséw konsolidacji.
Do kazdego z pytan kwestionariusza dotaczony byt zamknigty katalog od-

powiedzi. Poza pytaniami, na ktéore mozna bylo odpowiedzie¢ ,tak” lub ,,nie”

2 J. Jaromin, Kierunki zmian w polskim sektorze bankowym, Banki polskie u progu XXlwieku,
praca zbiorowa pod redakcja W. L.Jaworskiego, POLTEXT, Warszawa 1999 .

3 W.1. Jaworski, Problemy polskiego sektora bankowego. Ewolucja systeméw bankowych w Eu-
ropie Srodkowo-Wschodniej, H. Zukowska (red.), Wydawnictwo Uniwesytetu Marii Curie-
Sktodowskiej, Lublin 2003. str.89.

4 T. Banasik, Banki a efekt korzysci. Studium polskiego sektora bankowego, Wydawnictwo FPD
Janusz Rynk, Kielce 2007.

3 D.R.Fraser,L.M.Fraser, Ocena wynikéw dziatalnosci banku komercyjnego, Zwiazek Bankéw
Polskich, Warszawa 1996, str. 18.
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pozostawiono mozliwos$¢ zakreslenia kilku odpowiedzi. Klienci mieli réwniez
mozliwo$¢ zaznaczenia i uzupehienia wariantu ,,inne”.

Kwestionariusz badawczy zostal wystany do 200 klientéw banku, kto-
ry przeszedt wszystkie etapy konsolidacji. Odpowiedzi zbierano w okresie od
kwietnia do czerwca 2010 r. Klienci odestali 153 ankiety, co oznacza zwrotno$¢
na poziomie 76,5%. Do analizy wynikow przyjgto nastepujace kryteria podziatu
klientow wedlug:

— rodzaju prowadzonego rachunku (dla osob fizycznych, podmiotow gospo-
darczych oraz podmiotow gospodarczych i 0sob fizycznych),

—  wieku,

—  okresu wspotpracy z bankiem.

Wyniki badan

Szczegotowe odpowiedzi na temat oceny procesoOw konsolidacji wedtug
kryterium przyjgtego przedstawiono w tabeli 1. Reforma systemu bankowego
w ocenie wigkszo$ci badanych klientow (85%) byta konieczna i przys$pieszyta
przemiany rynkowe w gospodarce krajowej. Taka odpowiedz w zdecydowanej
wigkszosci w swoich odpowiedziach zaznaczyli klienci powyzej 45 lat, wspot-
pracujacy z bankiem wigcej niz 10 lat oraz posiadajacy w banku rachunki dla
podmiotow gospodarczych. Tylko 15% ankietowanych osob byto innego zdania,
w tym najliczniejsza grupa byli klienci ponizej 30 lat.. Zdaniem 56% ankieto-
wanych procesy konsolidacji byly konieczne. Innego zdania byto 44% klientow.
Najwigcej odpowiedzi stwierdzajacych, ze konsolidacja bankéw nie byta ko-
nieczna udzielili klienci wspotpracujacy z bankiem powyzej 10 lat, posiadajacy
rachunek w banku dla podmiotéw gospodarczych i z grupy wiekowej 31-45 lat.

Ankietowani klienci uwazali, ze banki osiagnely cele konsolidacji. Naj-
wigcej odpowiedzi dotyczyto zwigkszenia bazy kapitatowej (48 %) i wzrostu
koncentracji i konkurencyjnosci bankow (41%). Zwigkszenie efektywnosci za-
znaczyto 16% klientéw, a wzrost bezpieczenstwa banku tylko 12% klientow.
Udzial inwestorow zagranicznych zdaniem 63% ankietowanych klientow nie
zwigkszyt stabilnosci krajowego systemu bankowego i bezpieczenstwa depozy-
tow klientow. Zdecydowanie za brakiem wptywu udzialu inwestorow zagranicz-
nych na zwigkszenie stabilnosci systemu bankowego i bezpieczenstwa depozy-
tow klientow wypowiedziala si¢ cata grupa klientoéw wspolpracujaca z bankiem
we wszystkich przedziatach czasowych, klienci posiadajacy w banku rachunki
dla o0so6b fizycznych i podmiotow gospodarczych oraz klienci z grupy wiekowej
31-45 lat i >45 lat. Klienci ponizej 30 lat nie byli tak zdecydowani jak poprzed-
nie grupy i taka sama ilos¢ zaznaczen dotyczyta wptywu kapitalu zagranicznego
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na stabilnos$ci polskich bankéw i bezpieczenstwa depozytow, jak i ich braku.
Natomiast pozytywna rol¢ kapitalu zagranicznego dla polskiego systemu ban-
kowego zaznaczyli klienci instytucjonalni, posiadajacy w banku rachunek dla
podmiotow gospodarczych.

Klienci, ktorzy uznali, Zze konsolidacja banku byta konieczna, proszeni byli
o zaznaczenie w katalogu odpowiedzi pozytywnych skutkéw konsolidacji. Roz-
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Ocena procesow konsolidacji

Kryterium gtéwne
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rynkowych w gospodar:

1) Czy w Panali ocenie reforma bankowa z 1989 r. p
ce krajowej?

rzyczynita sie

do przyspieszenia przemian

obstugiwanych klientow

a) tak 88 86 81 65 87 89 84 82 88 85
b) nie 13 14 19 35 13 11 16 18 12 15
2) Czy procesy konsolidacji ktore przeszedt Panal/i Bank byty konieczne?

a) tak 50 52 69 65 53 56 61 58 49 56
b) nie 50 48 31 35 47 44 39 42 51 44
3) Zdaniem Panali ktére z zaktadanych celéow konsolidacji bankéw zostaty osiagniete?

a) zwigkszenie bazy 50 | 52 | 40 | 40 | 47 | 52 | 38 | 55 | 57 48
kapitatowej

b) wzrost koncentraciji

i konkurencyjnosci 29 44 40 35 39 44 36 37 49 41
bankéw

c) zwigkszenie efektyw- | 15 | 47 | 47 | 45 | 21 | 13 | 19 | 13 | 16 16
nosci

d) wzrost bezpieczen- | 17 | qq | 43 | 20 | 10 | 13 | 16 | 8 | 12 12
stwa banku

e) zwickszenie liczby | 5q | g | 94 | 45 | 27 | 21 | 23 | 24 | 33 | 27

Czy zdaniem Panali udziat inwestoréw zagra
krajowego systemu bankoweg

o i bezpieczenstwo d

nicznych w polskich
epozytow klientow?

bankach zwigksza stabilnosé
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b) nie
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Zrodto: Opracowanie wiasne.
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ktad odpowiedzi wedtug kryteriow przyjetych w badaniu przedstawia tabela 2.
Najwigcej respondentow do pozytywnych skutkéw konsolidacji zaliczyto zwigk-
szenie zakresu ushug (32%) i konkurencyjnosci (30%) oraz obstugg internetowa
(17%). W nastgpnej kolejnosci zaznaczono obnizenie kosztow obstugi bankowej
(13%), wigksza liczbg bankomatow (10%) oraz szybko$¢ obstugi (9%). Tylko 5%
ankietowanych uznalo, ze konsolidacja spowodowata dostgpnos¢ indywidualnej
opieki doradcy bankowego, a 3% wskazato na wigksze bezpieczenstwo depozy-
tow. Klienci uznali, ze procesy konsolidacji, przez ktore przeszedt ich bank, nie
miaty wigkszego znaczenia dla bezpieczenstwa depozytow. Ustuge internetowa
najbardziej docenili klienci ponizej 30 lat. Na ostatnim miejscu wszystkie badani
respondenci zaznaczyli rowniez wigksze bezpieczenstwo depozytow. Klienci po-
nizej 30 lat i1 klienci wspolpracujacy z bankiem 6—10 lat uznali, ze konsolidacja

Tabela 2
Pozytywne skutki konsolidacji banku

Kryterium gtéwne

Rodzaj rachunku Wiek Okres wspoipracy

z bankiem
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zwigkszenie zakresu 38 | 26 | 40 | 35 | 20 | 34 | 28 | 42 | 20 | 32
ustug
obmzemg kosztéw obstugi 25 9 14 20 10 14 13 5 20 13
bankowej
wigksz3 liczba banko- 4 | 8 |17 10]10]10] 9| 3|16 10
matow
wieksze 'bezp|eczenstwo 4 2 5 0 3 4 2 0 8 3
depozytéow
fatwiejszy dostep do 13 7 [ 19|10 ] 15] 8 | 13| 8 | 12 1
kredytow
dostepnos$¢ indywidualne;j
opieki doradcy banko- 17 2 5 5 5 6 3 3 10 5
wego
obstuge internetowg 25 15 17 30 15 15 14 11 25 17
szybkos¢ obstugi 17 6 12 25 6 7 11 0 14 9
Zwigkszenie konkuren- 25 | 34 | 24 | 35 | 29 | 30 | 23 | 24 | 43 | 30
cyjnosci

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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nie miata zadnego wptywu na bezpieczenstwo depozytow. Przy okresleniu pozo-
statych skutkow konsolidacji rozktad odpowiedzi w grupach byl zréznicowany.
Dostepnos¢ do indywidualnej opieki doradcy bankowego i obnizenie kosztow
obstugi bankowej najbardziej docenili klienci instytucjonalni. Szybkos$¢ obstugi
uzyskata najwigcej odpowiedzi od klientow z grupy wiekowej ponizej 30 lat.
Klienci, ktorzy uwazali, ze procesy konsolidacji nie byty konieczne, rowniez
byli proszeni o uzasadnienie swojej wypowiedzi. Rozklad odpowiedzi wedlug
kryterium przyjetego w badaniu przedstawia tabela 3. Najwigcej respondentow
do negatywnych skutkow konsolidacji zaliczyto zmiany kadrowe (22%), brak
zaufania do kapitatu zagranicznego (20%) oraz zwigkszenie kosztow obslugi

Tabela 3
Negatywne skutki konsolidacji banku
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brak przejrzystosci

w ofertach bankowych
brak zaufania do kapitatu
zagranicznego
niedostosowanie produk-
tow bankowych do po- 17 15 7 0 13 17 6 13 22 13
trzeb rynku lokalnego

brak zaufana do ban-
kowosci internetowej i 4 2 0 0 3 1 3 0 2 2
innych innowacji

spowolnienie obstugi w

25 17 10 10 23 13 17 24 10 16

zwigzku z wprowadzony- 4 7 7 5 10 4 3 0 16 7
mi zmianami

zmiany kadrowe 21 28 10 15 24 21 16 24 27 22
Zmiany oprogramowania

komputerowego i zmiany 8 9 5 0 11 7 5 11 10 8

numeracji kont

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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bankowej (16%). Dos$¢ duza grupa badanych do negatywnych skutkéw konso-
lidacji zaliczyta niedostosowanie produktow bankowych do potrzeb rynku lo-
kalnego (13%) i trudniejszy dostgp do kredytéw (10%). Najliczniejsza grupa,
ktora uznala, Ze konsolidacja w banku nie byta konieczna z uwagi na zmiany ka-
drowe byli klienci indywidualni (28%), klienci w przedziale wiekowym 3145
lat (24%) oraz wspolpracujacy z bankiem >10 lat (27%). Rozktad odpowiedzi
dotyczacy zaufania do kapitatu zagranicznego w badanych grupach klientow byt
podobny, jak w odpowiedzi poprzedniej. Klienci instytucjonalni na pierwszym
miejscu negatywnych skutkéw konsolidacji wymienili zwigkszenie kosztow ob-
stugi bankowej, a na drugim zmiany kadrowe 1 trudniejszy dostgp do kredytow.
Brak zaufania do kapitatu zagranicznego wymienili na trzecim miejscu. Klienci
indywidualni uwazali, ze brak zaufania do kapitalu zagranicznego to glowny
negatywny skutek konsolidacji.

WhiosKi

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna sformutowaé nastgpujace
whnioski:

1) Klienci w zdecydowanej wigkszosci docenili przeobrazenia, jakie zaszty
w polskim systemie bankowym. Wyrazili oni poglad, ze reforma bankowa
byta konieczna i przys$pieszyta przemiany rynkowe w gospodarce krajowe;.
Procesy konsolidacji banku zostaty uznane za konieczne przez 56 % bada-
nych klientow.

2) Klienciuwazali, ze banki osiagnety zaktadane cele konsolidacji, gtéwnie do-
tyczace zwigkszenia bazy kapitalowej, wzrostu koncentracji i konkurencyj-
nosci bankow. Udziatl inwestoréw zagranicznych zdaniem ankietowanych,
nie zwigkszyl stabilnosci krajowego systemu bankowego i bezpieczenstwa
depozytow klientow. Do pozytywnych skutkéw konsolidacji respondenci
zaliczyli przede wszystkim zwigkszenie zakresu ustug, konkurencyjnosci
1 ustuge internetowa.

3) Do negatywnych skutkow konsolidacji, klienci wigkszoscia odpowiedzi
zaliczyli gléwnie zmiany kadrowe, brak zaufania do kapitatu zagranicz-
nego, zwigkszenie kosztow obstugi bankowej. W wigkszosci opinii ba-
danych klientow udzial inwestoréw zagranicznych nie zwigkszyt stabil-
nosci krajowego systemu bankowego i bezpieczenstwa depozytow klien-
tow. Usluge internetowq i szybko$¢ obstugi najbardziej docenili klienci
ponizej 30 lat. Dostgpnos¢ do indywidualnej opieki doradcy bankowego
i obnizenie kosztow obstugi bankowej najbardziej docenili klienci insty-
tucjonalni.



204

Literatura

BAKA W.: Bankowosc Europejska, Wydawnictwo Naukowe PWN, 2005.

BAKA W.: Studium Monograficzno-poréownawcze SGH, Biblioteka Menedzera i Bankowca,
Warszawa 1997.

BANASIK T.: Banki a efekt korzysci skali, Wydawnictwo FPD Janusz Rynk, Kielce 2007.

BUSZKO M.: Fuzja i przejecia bankow komercyjnych w Polsce — wyniki badania ankietowe-
go0.” Bank i Kredyt”, nr 08/2005, sierpien 2005.

FRASER D.R., FRASER L.M.: Ocena wynikow dziatalnosci banku komercyjnego, Zwiazek
Bankow Polskich, Warszawa 1996.

JAROMIN J.: Kierunki zmian w polskim sektorze bankowym, Banki polskie u progu XXI
wieku, W.L.Jaworski (red.), POLTEXT, Warszawa 1999r.

JAWORSKI W.L.: Problemy polskiego sektora bankowego. Ewolucja systemoéw bankowych
w Europie Srodkowo-Wschodniej, H.Zukowska (red.), Wydawnictwo Uniwesytetu Ma-
rii Curie-Sktodowskiej, Lublin 2003.

KORNASIEWICZ A.: Polski sektor bankowy 1989-2000 — osiqgniecia i niepowodzenia. Ze-
szyty BRE Bank — CASE, nr 61, Warszawa 2001

KORNASIEWICZ A., PUGACEWICZ-KOWALSKA I: Znaczenie prywatyzacji dla rozwo-
Jju polskiego sektora bankowego. Zeszyty BRE Bank — CASE, nr 61, Warszawa 2002.

KOSTRZEWA W.: Stan sektora bankowego w gospodarkach wschodzqcych — znaczenie pry-
watyzacji. Zeszyty BRE Bank- CASE 61, Warszawa 2002.

KUDLA J, OPOLSKI K.: Czynniki jakosci ustug sprzyjajqce uzyskiwaniu dobrych wyni-
kow finansowych w oddziatach bankowych,” Bank i Kredyt”, nr 08/2005, sierpen 2005.
STEFANSKI M.: Klienci bankéw o systemie gwarantowania depozytow — wyniki badar
wlasnych.” Bank i Kredyt, nr 03/2008, marzec 2008.

STEPIEN K.: Konsolidacja a efektywnosé¢ bankéw w Polsce, CeDeWu Sp.zo.0., Warszawa
2004.

SZELAGOWSKA A.: Kapitatl zagraniczny w polskich bankach, POLTEXT, Warszawa 2004.

Rating of consolidation within the Polish banking
sector through the eyes of the bank customer

Abstract

The article discusses the results of questionnaires administered to 153 re-
spondents from April to June 2010. The purpose of the survey was to gain insight
into customer rating of the consolidation processes in the Polish banking indu-
stry. Compiled results indicate substantial variance in customer opinions regar-
ding those processes, with multiple pros and cons pointed out. According to the
queried customers consolidation objectives were attained mainly through the in-
crease in banking capital, concentration and competitiveness. With regard to the
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consolidation outcomes respondents rated positively enhanced range of services,
better competitiveness and the presence on the internet. Negative consequences
were attributed to personnel changes, increased service fees and lack of trust
towards foreign investments. Bank customers who took part in the study were of
the opinion that the participation of foreign investors had not produced increased
stabilization within the Polish banking system.






