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Wprowadzenie

Trwaly rozwdj banku oraz zwigkszanie jego konkurencyjnosci i zyskownosci
sa nierozerwalnie zwiazane z innowacjami. Banki musza tworzy¢ systemy, kto-
re umozliwiaja zastosowanie nowoczesnych technologii i aplikacji, optymalizuja
procesy dostarczania produktow/ustug, infrastrukturg finansowa oraz tworza plat-
form¢ wymiany informacji na temat klientow i procesu sprzedazy we wszystkich
kanatach dystrybucji. Dla wigkszosci bankéw, szczegolnie tych zarzadzanych tra-
dycyjnie, innowacje sa wyzwaniem. Tradycyjne procedury, dobrze sprawdzaja-
ce si¢ w warunkach kryzysu, zapewniajace bezpieczenstwo, bardzo czgsto sa bo-
wiem hamulcem rozwoju innowacji'.

Nie kazda inwestycja w technologi¢ moze zosta¢ uznana za innowacjg. In-
nowacja nazywamy proces wiodacy do wprowadzania na rynek nowych produk-
tow 1 ustug lub adaptowania nowych sposoboéw ich $wiadczenia®. Pojgcie to moze
odnosi¢ si¢ rowniez do zmian w podej$ciu do sprzedazy, reklamy i pozycjono-
wania na rynku’. Opracowana przez Zarzad Rezerwy Federalnej definicja inno-
wacji w sektorze bankowym zaktada, ze innowacja finansowa to co§ nowego, co

! M.B. Sullivan: Post Crisis. Innovation Will Rule. ,,ABA Banking Journal”, April 2009, s. 30-32.

2 Literatura przedmiotu obfituje w wiele definicji innowacji. Ich przeglad znalez¢é mozna m.in. w:
W. Janasz, K. Koziot: Determinanty dziatalnosci innowacyjnej przedsigbiorstw. PWE, Warszawa
2007, s. 11-19.

* R. Zaborowska: Kapital intelektualny w przedsigbiorstwie. Przedsigbiorstwo Wydawnicze Ars
bonu et aequi, Poznan 2009, s. 64.
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zmniejsza koszty, ogranicza ryzyko lub dostarcza ulepszony produkt, ustuge, in-
strument, ktory lepiej zaspokaja popyt uczestnikow rynku finansowego*.

Niniejszy artykul prezentuje rodzaje innowacji w sektorze bankowym oraz
oceng ich znaczenia dla konkurencyjnoséci banku dokonana przez menedzeréw
bankdéw i klientow.

1. Innowacje w sektorze bankowym

W tradycyjnym ujeciu innowacje dzieli si¢ na produktowe i procesowe. Ob-
szary zmian i zbior typow innowacji sa jednak o wiele bogatsze niz wynikato-
by to z prostego przeciwstawienia produktu i procesu. Wedtug Podrecznika Oslo
w dziatalno$ci firm mozna wyodrebni¢ cztery rodzaje innowacji: produktowe,
procesowe, organizacyjne i marketingowe’.

Innowacje produktowe to wprowadzenie wyrobu lub ustugi, ktére sa nowe
lub znaczaco udoskonalone w zakresie swoich cech lub zastosowan. W sekto-
rze ustug moga one polega¢ réwniez na wprowadzeniu znaczacych udoskonalen
w sposobie $§wiadczenia ustugi (np. na podniesieniu sprawnosci czy szybkosci ich
$wiadczenia)®. Do innowacji produktowych w obszarze bankowosci detalicznej
D. Korenik zaliczyta m.in.”:

— w zakresie rachunku bankowego: powiazanie go z innymi produktami, w tym
ustuge doradztwa, personal banking i private banking,

— wzakresie oszczedzania i inwestowania: certyfikaty depozytowe, lokaty dwu-
walutowe, plany oszczgdnosciowe, lokaty i certyfikaty indeksowane, lokaty
automatyczne oraz asset management,

— w obszarze kredytowym: kredyt konsolidacyjny i leasing konsumencki.

Innym przyktadem innowacyjnej oferty bankowej jest propozycja potacze-
nia konta internetowego z kontem na portalu spotecznosciowym Facebook (Alior

4 W.S. Frame, L.J. White: Empirical Studies of Financial Innovations: Lots of Talk, Little Action?
,Federal Reserve Atlanta Working Paper” 2002, za: J. Szambelanczyk, M. Lawrynowicz: Inno-
wacyjnos¢ w polskim sektorze bankowym — problem i dylematy. W: Czy sektor bankowy w Pol-
sce jest innowacyjny? Red. E. Balcerowicz. Zeszyty BRE Bank — Case nr 79, Warszawa 2005,
s. 10.

5 Oslo Manual. Guidelines for Collecting and Interpreting Innovation Data. 3rd edition. OECD,
Statistical Office of the European Communities, Luxembourg 2005, s. 16-17.

¢ Podrecznik Oslo. Zasady gromadzenia i interpretacji danych dotyczacych innowacji. Publikacja
OECD i Eurostatu, http://www.sourceoecd.org/sciencel T/9264013083, dostep: 1.08.2012, s. 50.

7 Innowacyjne ustugi bankowe. Red. D. Korenik. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2006,
s. 44-89.
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Sync). Najistotniejsze innowacje produktowe pojawity si¢ jednak w ostatnich la-
tach w zakresie ptatnosci detalicznych. Stopien innowacyjnosci instrumentéw
platniczych przedstawia tabela 1.

Tabela 1
Stopien innowacyjnosci instrumentow ptatniczych
Stopien innowacyjnosci
Instrumenty platnicze Innowacyjne
Nieinnowacyjne Innowacje Innowacje
przyrostowe radykalne

Polecenie przelewu X
E-przelew* X
Polecenie zaptaty X
Karta z paskiem magnetycznym X
Karta z mikroprocesorem EMV X
Karta zblizeniowa X
Ptatnosci mobilne X
Platno$ci on-line X

* E-przelew realizowany przez banki droga elektroniczna jest innowacja procesowa.

Zrodto: J. Harasim: Determinanty upowszechniania sig innowacji ptatniczych. W: Annales Universitatis Mariae
Curie-Sktodowska. Red. J. Wectawski. Wydawnictwo Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej, Lublin
2012.

Druga grupa innowacji sa innowacje procesowe, rozumiane jako wdrozenie
nowej lub znaczaco udoskonalonej metody tworzenia i $wiadczenia ustug. Inno-
wacje w zakresie procesow moga mie¢ za cel obnizenie kosztow i/lub podniesie-
nie jakosci®. Warto podkresli¢, ze ze wzgledu na specyfike sektora ustug (wytwa-
rzanie ustug i ich konsumpcja odbywaja si¢ rownoczesnie) rozréznienie migdzy
produktami i procesami jest czesto nieostre i moze nastrgczaé trudnosei’.

Powszechnym kierunkiem zmian w bankowosci detalicznej jest podwyzsze-
nie standardu ustug oferowanych za posrednictwem urzadzen samoobstugowych,
zwigkszenie ich funkcjonalnosci oraz liczby tego typu transakcji przy jednocze-
snym zapewnieniu bezpieczenstwa. Za przetom w uwierzytelnianiu klientow ban-
ku nalezy uznaé rozwiazania biometryczne umozliwiajace dokonywanie identyfi-
kacji na podstawie cech fizycznych lub behawioralnych. Banki w Polsce stosuja
zabezpieczenia biometryczne gltéwnie przy wejsciach do glownych skarbcow.

8 Podrecznik Oslo..., op. cit., s. 51.
® A. Iwanczuk: Systemy platnicze i rynek ptatnosci w Unii Europejskiej. CeDeWu, Warszawa
2011, s. 38.
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Natomiast pierwszy bankomat wykorzystujacy technologi¢ biometryczna zostat
zainstalowany w 2010 roku przez oddziat Banku Polskiej Spotdzielczosci w War-
szawie oraz w Podkarpackim Banku Spotdzielezym w Sanoku!’.

Kolejng grupa innowacji sa innowacje organizacyjne, czyli wdrozenia no-
wych metod organizacyjnych w przyjetych przez firmg zasadach dzialania, w or-
ganizacji miejsca pracy lub w stosunkach z otoczeniem. Celem innowacji orga-
nizacyjnych moze by¢ osiagnigcie lepszych wynikow poprzez redukcj¢ kosztow
administracyjnych lub kosztéw transakcyjnych, podniesienie poziomu zadowole-
nia z pracy (a tym samym wydajnosci pracy), uzyskanie dostgpu do aktywow nie-
bedacych przedmiotem wymiany handlowej (takich jak nieskodyfikowana wiedza
zewnetrzna) czy obnizenie kosztow dostaw!!. W przypadku bankéw niewatpliwie
innowacyjne byto wykorzystanie sprawdzonych w innych branzach technik za-
rzadzania, w tym m.in.: outsourcingu, lean manufacturingu, reengineeringu, za-
rzadzania przez jako$¢ (Total Quality Management — TQM) czy zarzadzania przez
cele. Zmiany organizacyjne zwiazane sg rowniez z rozwojem bankowosci inter-
netowej, ktora w odbiorze spoltecznym nadal stanowi nowos$¢. Zmiany w prefe-
rencjach dotyczacych sposobu kontaktu klientéw z bankiem zachodza co praw-
da stosunkowo powoli, jednakze ich kierunek powinien by¢ istotng wskazowka
dla bank6éw'?. Silna konkurencja na rynku ustug bankowych powoduje, ze ban-
ki chcace zachowaé badz poprawi¢ swoja pozycje konkurencyjna wykorzystu-
ja funkcje nowoczesnych technologii w wielu obszarach bankowosci detalicznej
(zob. tabela 2)!. Innowacji organizacyjnych, zarowno wewnatrz struktur banko-
wych, jak i w zakresie wspolpracy z partnerami zewngtrznymi banku, wymagat
bedzie rowniez rozwoj bankowosci mobilne;.

Charakterystyke biometrycznych systeméw uwierzytelniania znalezé mozna w: 1. Kuchciak:
Bankowo$¢ biometryczna — nowe wyzwania dla polskiego sektora bankowego. W: Annales Uni-
versitatis Mariae Curie-Sktodowska, Sectio H Oeconomia, Vol. XLV.2. Red. J. Wectawski. Wy-
dawnictwo Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej, Lublin 2011, s. 225-230.

' Podrgcznik Oslo..., op. cit., s. 54.

12 M. Kisiel: Internet a konkurencyjno$¢ bankéw w Polsce. CeDeWu.pl, Warszawa 2007, s. 215;
B. Swiecka: Bankowo$¢ internetowa. Cedewu.pl, Warszawa 2009, s. 37-42; J. Proenca, M.M. Si-
lva, T. Fernandes: The Impact of the Internet Upon Bank Marketing. ,,Journal of Financial Bank
Marketing” Vol. 15, No. 2, s. 160-175.

T. Guimaraes, B. Brandon, E.R. Guimaraes: Empirically Testing Some Major Factors for Bank
Innovation Success. ,,Journal of Performance Management” November 2009, s. 20-34; B. Curry,
L. Moutinho: Using Advanced Computing Techniques in Banking. ,,International Journal of Bank
Marketing” 1993, Vol. 11, No. 6, s. 39-40, za: J. Harasim: Bankowos¢..., op. cit., s. 149.
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Tabela 2

Funkcje nowoczesnej technologii i obszary jej wykorzystania w bankowosci detaliczne;j

. Z ie dla bank
. Przyktady wykorzysta- | Glowne korzysci dla naczer%le .
Obszar | Funkcje IT . - . operacyj- | systemo-
nia technologii klienta
ne we
Wzrost dostgpnosci
ustug bankowych
Zastapienie Rozwdj nowych kana-
I \ " . .o ++ ++
personelu 6w dystrybucji Wyzszy komfort i niz-
szy koszt korzystania
z tych ushug
R e T e
Eeluy P o ﬁice’ P i skrocenie jej czasu
System Informacji Lepsze zaspokojenie
Narzedzie Marketingowej p SPOKO)
analizy postaw potrzeb klienta
ar . , . + ++
i zachowan Hurtownie danych Lo
Klientéw Podniesienie jakosci
Systemy CRM jego obstugi
Centralizacja wybra-
nych funkcji
Systemy Zakupoéw
Narzedzie Centralnych (ERP)
wspomagajace . .
v zarzadzanie Balanced Score Card Posrednic A *
bankiem (Zréwnowazona Karta
Wynikow)
Systemy zarzadzania
personelem

Zrodto: J. Harasim: Bankowo$¢ detaliczna w Polsce. CeDeWu, Warszawa 2009, s. 150.

Ostatnia grupa innowacji sa innowacje marketingowe, zwiazane z wykorzy-

staniem nowych technik i narzedzi marketingowych, co skutkuje zazwyczaj zna-
czacymi zmianami w projekcie/konstrukcji produktu lub opakowaniu (product
design), dystrybucji, promocji lub strategii cenowej. Celem takiej innowacji jest
lepsze zaspokojenie potrzeb klientow, otwarcie nowych rynkéw zbytu lub nowe
pozycjonowanie produktu/firmy'*.

W przypadku ustug bankowych, ze wzgledu na ich niematerialny charak-
ter, trudno jest mowi¢ o innowacjach polegajacych na zmianie formy i wygladu

14 Podrecznik Oslo..., op. cit., s. 52.
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produktu. W zakresie graficznym najwigksze zmiany dokonaty si¢ w projektach
znakow firmowych i projektach graficznych materiatow informacyjno-promocyj-
nych.

W zakresie dystrybucji produktow warto zauwazy¢ zmiany odnoszace si¢ do
placowek bankowych, ktére dotycza ich lokalizacji, rozmiaru, wygladu i funk-
cji oraz efektywnosci dziatania'. Zasadniczo zmienit si¢ rozmiar oraz wyglad ze-
wnetrzny 1 wewngtrzny placowek. Nowo otwierane placowki, zwane McBankami
lub bank shops, sa na ogo6t znacznie mniejsze niz tradycyjne oddzialy, zatrudnia-
ja zwykle kilka os6b i wyrdzniaja si¢ charakterystyczna kolorystyka. Ich wnetrze
jest czgsto podzielone na strefy o odregbnych funkcjach: reguta jest istnienie rozbu-
dowanej strefy samoobstugowej, wyposazonej czesto juz nie tylko w bankomat,
ale i wptatomat, telefon, terminal internetowy czy wrzutni¢ nocna. Szczegodlnie
waznym, przede wszystkim z perspektywy klienta, przejawem zmian w zakresie
wykorzystywanych przez banki kanatéw dystrybucji jest bankowo$¢ internetowa,
czyli forma dostarczania i realizacji ustug bankowych (obstugi produktéw banko-
wych) przy wykorzystaniu Internetu jako medium komunikacyjnego'®.

Poza sfera dystrybucji istotne zmiany zaistnialy takze w komunikacji mar-
ketingowej. Zasadniczo zmienily si¢ scenariusze i realizacja kampanii rekla-
mowych. Wprowadzono do nich nietypowy dla branzy finansowej jezyk i for-
me. Cecha charakterystyczna przekazu jest lekkos¢, unikanie specjalistycznych
sformutowan i potoczne stownictwo'”. Do innych waznych zmian w komunikacji
marketingowej nalezy zaliczy¢ fakt, Ze jej integralna czg$cia staly si¢ multimedia.
Wedtug raportu Banki w sieci'® w 2011 roku zdecydowanymi liderami popularno-
$ci i aktywnosci w Internecie byly BZ WBK, PKO Bank Polski i Pekao SA. Nato-
miast w mediach spotecznos$ciowych, ze szczegdlnym uwzglednieniem Faceboo-
ka, prym wiodly PKO Bank Polski, BPH, mBank i Citi Bank.

Poszukujac zrodet innowacyjnosci, niektore banki koncentruja si¢ na wyso-
kiej jakosci produktach, inne na doskonatosci operacyjnej, a jeszcze inne na lep-

15 Szerzej w: J. Harasim: Rola franchisingu w systemach dystrybucji detalicznych ustug banko-
wych. W: Bankowo$¢ detaliczna — idee, modele, procesy. Red. A. Gospodarowicz. Prace Nauko-
we Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu nr 54, Wroctaw 2009, s. 70-81.

1© M. Solarz: Wielokanatowos¢ w bankowej obstudze klienta. W: Bankowos¢. Red. M. Zaleska.

Monografie i Opracowania Naukowe Szkota Gtéwnej Handlowej w Warszawie. Szkota Glowna

Handlowa w Warszawie — Oficyna Wydawnicza, Warszawa 2005, s. 257-264; D. Wawrzyniak:

Technologie informatyczne w instytucjach kredytowych. W: Zarzadzanie instytucjami kredyto-

wymi. Red. A. Gospodarowicz, A. Nosowski. Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2012, s. 415.

E. Rozpara: Marketingowy kryzys czy dojrzato$¢ komunikacji z klientem? ,,Bank”, maj 2010, s. 42.

Raport powstat na podstawie zebranych w listopadzie i grudniu 2011 r. ponad 52 tys. publicznych

wzmianek dotyczacych bankow. Rezultaty badan zostaly uzyskane za pomoca Brand24 — narzg-

dzia do monitoringu Internetu. Wyniki pochodza z okresu od 1 listopada do 31 grudnia 2011 .

i obejmuja catos$¢ polskojezycznego Internetu; wigcej na stronie www.brand24.pl.
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szej wiedzy o klientach. Znaczenie dla konkurencyjnosci banku maja jednak je-
dynie te aspekty jego innowacyjnos$ci, ktére sa brane pod uwage przez klientow
przy jego ocenie.

2. Znaczenie innowacji dla bankow i ich klientow

Przeprowadzone przez autorke badania empiryczne mialy na celu ustalenie
czynnikow przewagi konkurencyjnej wykorzystywanej przez banki, oceng zna-
czenia tych czynnikéw i skutecznosci ich wykorzystania oraz okreslenie, jak waz-
ne sa poszczegolne czynniki przy wyborze banku przez klientow. Badania empi-
ryczne zostaty przeprowadzone w pierwszej polowie 2012 roku i objely swoim
zasiggiem zarowno banki detaliczne, jak i klientow indywidualnych korzystaja-
cych z ich ustug®.

Wsrod ocenianych przez respondentow czynnikow konkurencyjnosci banku
znalazly si¢ elementy sktadajace si¢ na jego innowacyjnos$¢. Menedzerowie ban-
kow oceniali:

— poziom nowoczesnosci ushug,

— naktady na rozwdj innowacji,

— wprowadzanie innowacyjnych produktow,

— wprowadzanie innowacyjnych procedur,

— nowoczesnos¢ w zakresie sposobow swiadczenia ushug,

— wykorzystanie nowoczesnych technologii w zarzadzaniu bankiem.

Znaczenie tych elementow oceniono jako duze ($rednia ocen — 4,4). Bardzo
duze znaczenie respondenci przypisali nowoczesnosci uslug, nowoczesnym spo-
sobom ich $wiadczenia oraz wykorzystaniu technologii w zarzadzaniu. Czynni-
ki te otrzymaty doktadnie takie same $rednie oceny w wysokosci 4,6. Natomiast
mniej wazne sa zdaniem menedzerdéw naktady na rozwdj innowacji i wprowadza-
nie innowacyjnych procedur, przy czym najnizsza ocena wynosi w tym przypad-
ku 4,1, co rowniez oznacza duze znaczenie.

W procesie budowy konkurencyjnos$ci banki najlepiej radza sobie z wyko-
rzystaniem nowoczesnych ustug, nowoczesnych procedur i nowoczesnych sposo-
bow $wiadczenia ustug. Najstabiej w ich odczuciu wygladaja naktady na rozwoj
innowacji. Uzyskana przez nie $rednia ocena na poziomie 3,4 jest jedna z naj-
nizszych ocen wsrdd wszystkich elementow konkurencyjnosci banku. Na rys. 1

19 Obie proby byty probami reprezentatywnymi, a wykorzystywane w kwestionariuszach ankieto-
wych siedmiostopniowe skale ocen (od 0 do 6) charakteryzowatly si¢ wysoka rzetelno$cia mie-
rzong wspolczynnikiem a-Cronbacha.
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przedstawiono oceng znaczenia elementow innowacyjnosci i umiejgtnosci ich
wykorzystania przez bank.

poziom
nowowczesnosci
ustug
0

wykorzystanie
technologii
w zarzadzaniu bankiem

naktady na rozwgj
innowacji

wprowadzanie
innowacyjnych
produktéw

nowoczesne sposoby
$wiadczenia ushug

wprowadzanie
innowacyjnych
procedur

znaczenie

umiej¢tnos¢ wykorzystania

Rys. 1. Znaczenie i umiejgtnos¢ wykorzystania elementow innowacyjnosci banku

Menedzerowie bankow o zasiggu migdzynarodowym nieco inaczej niz me-
nedzerowie bankéw krajowych oceniaja znaczenie naktadéw na rozwoj innowacji
i wprowadzanie innowacyjnych procedur. Menedzerowie bankow zagranicznych
sa zgodni co do tego, ze czynniki te maja bardzo duze znaczenie (dla obu czynni-
kow $rednia wyniosta 5,0). Natomiast wsrod menedzeréw bankow krajowych nie
ma zgody co do ich oceny. Wérdd ich opinii mozna znalez¢ zaro6wno takie, kto-
re nadaja tym zasobom male znaczenie, jak i takie, wedtug ktorych znaczenie to
jest bardzo duze. Srednia dla obu czynnikéw wyniosta 3,9. Pozostate cechy ban-
koéw nie miaty istotnego wptywu na oceng znaczenia poszczegolnych elementow
innowacyjnosci®.

W zakresie oceny umiejgtnosci wykorzystania innowacji wystepuje kore-
lacja pomigdzy umiejgtnoscia wprowadzania innowacyjnych procedur a czasem
dziatania banku oraz liczba zatrudnionych pracownikow i liczba placéwek. Umie-
jetnos¢ wprowadzania innowacyjnych procedur jest tym lepiej oceniana przez
jego menedzerow, im dtuzej dziata bank. Menedzerowie bankow, ktdre rozpo-

2 Do zbadania korelacji miedzy elementami innowacyjno$ci banku i jego cechami wykorzystano
wspotczynnik korelacji fau-Kendalla jako nieparametryczna miar¢ uwzgledniajaca powiazania
rang.
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czety dziatalnos$¢ przed 1989 rokiem, ocenili ja na 5,0. Ocena tej umiejetnosci
w bankach, ktore powstaly w latach 90., wyniosta 3,7, a w bankach utworzonych
po 2000 roku — 3,0. Wraz ze wzrostem liczby zatrudnionych w banku pracowni-
kow rosnie przekonanie jego menedzerow o umiejgtnosci wykorzystania innowa-
cyjnych procedur oraz nowoczesnych sposobow $wiadczenia ustug do stworzenia
przewagi konkurencyjne;j.

W ramach oceny innowacyjnosci banku klienci zostali poproszeni o opinie
na temat znaczenia i poziomu:
— wykorzystania nowoczesnych technologii,
— wprowadzania innowacyjnych produktow,
— wprowadzania nowinek technicznych,
— nowoczesnych sposobow $wiadczenia ustug,
— szybkosci przetwarzania informacji,
— latwosci korzystania z rozwiazan technicznych,
— przyjaznego interfejsu,
— systemu zdalnego korzystania z produktow (zob. rys. 2).

wykorzystanie
nowoczesnych
technologii
0

fatwy system wprowadzanie
zdalnego korzystania / innowacyjnych

N
)

szybkos¢
przetwarzania
informacji

wprowadzanie
nowinek
technicznych

owoczesne sposoby

z rozwigzan - .
$wiadczenia ustug

technicznych

= 7naczenie = ocena

Rys. 2. Znaczenie i ocena innowacyjnosci banku w opinii klientow

Znaczenie innowacyjnosci banku oceniono wysoko (srednia ocen — 4,5). Za-
den z elementéw innowacyjnosci nie otrzymal $redniej oceny ponizej 4 punk-
tow. Za najwazniejsze klienci uznali: szybko$¢ przetwarzania informacji (Srednia
ocen — 4,8), tatwos$¢ korzystania z rozwiazan technicznych ($rednia ocen — 4,7)
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i fatwy system zdalnego korzystania z produktow (Srednia ocen — 4,7), a za naj-
mniej wazne — wprowadzanie nowinek technicznych (Srednia ocen — 4,1).

Innowacyjnos$¢ bankdéw, z ustug ktérych obecnie korzystaja klienci, zostata
oceniona dobrze (Srednia ocen — 4,1). Najlepiej oceniono przyjazny interfejs oraz
latwy system zdalnego korzystania z produktéw i rozwiazan technicznych. Czyn-
niki te otrzymaty $rednio oceng 4,2. Najgorzej oceniono wprowadzanie nowinek
technicznych ($rednia ocen — 3,8). Jak widac rozpigto$¢ pomigdzy najgorsza i naj-
lepsza ocena w tej grupie jest niewielka.

Wyniki badan dotyczacych zrodet przewagi konkurencyjnej banku prze-
prowadzone przez autorke potwierdzaja, ze zarowno menedzerowie bankow, jak
i klienci dostrzegaja duze znaczenie innowacji dla konkurencyjnosci banku. Oce-
na umiejgtnosci ich wykorzystania przez banki jest jednak nizsza od oceny ich
znaczenia. Biorac pod uwage wspoélczesne tendencje, poprawa tej umiejetnosci
stanie si¢ w najblizszym czasie jednym z najistotniejszych czynnikéw przewagi
konkurencyjnej na rynku ustug bankowych.

Podsumowanie

Budowa przewagi konkurencyjnej na wspotczesnym rynku ustug bankowych
bedzie mozliwa jedynie przy wykorzystaniu nowoczesnych technologii i proce-
sow. Zaprezentowane w artykule innowacje uzasadniajg tezg, ze banki wykorzy-
stuja rozmaite ich funkcje w wielu obszarach swojego dziatania.

Znaczenie elementéw wplywajacych na innowacyjnos¢ dla konkurencyjno-
$ci banku zostato dostrzezone zardwno przez jego menedzerow, jak i klientow.
W przypadku tych elementéw rozbieznosci w ocenie dokonanej przez klientow
i menedzerow banku sa najmniejsze sposrod wszystkich czynnikow konkurencyj-
nosci. Zarowno oczekiwania klientow, jak i ocena skuteczno$ci wykorzystania in-
nowacji sa do$¢ wysokie, co moze oznaczac, ze banki podejmuja w tym zakresie
trafne decyzje.

W najblizszym czasie umiejgtnos¢ wykorzystania innowacji wciaz bedzie
jednym z najistotniejszych czynnikoéw przewagi konkurencyjnej na rynku ushug
bankowych.
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THE INNOVATIONS’ IMPORTANCE FOR BANK'S
COMPETITIVENESS - SURVEY RESULTS

Summary

Nowadays the bank’s sustainable development and the increase of its competitive-
ness and profitability are indissolubly connected with innovations. It is necessary to create
systems enabling banks to implement new technology and applications, optimise the pro-
cess of providing services, finance infrastructure and create the platform of information
exchange. Innovations are a challenge for most banks in Poland, especially for tradition-
ally managed ones. The traditional procedures, good working and efficient during the cri-
sis, are quite often the barrier of innovations’ development.

The results of author’s survey focused on bank’s competitive advantage confirm that
both the banks’ managers and customers agree on the innovations’ importance for bank’s
competitiveness. However their opinion of banks’ ability to use them in the process of cre-
ating competitive advantage is worse. Taking into account the latest trends improving that
ability will be the crucial factor of competitiveness on banking market in the nearest fu-

ture.



