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Private banking w PKO BP S.A. w opiniach
klientéw

Wstep

Konieczno$¢ przestrzegania zasady efektywnosci dziatania oraz sprostanie
wymaganiom klientow zmusza banki do odmiennego traktowania poszczegol-
nych ich grup. Funkcjonowanie nowoczesnej bankowosci jest oparte na szcze-
gotowej segmentacji klientow. Dzigki temu banki moga do nich dotrze¢ z od-
powiednim pakietem produktéw i ustug. W bankowosci klientéw dzieli si¢ na
instytucjonalnych i indywidualnych [Dziawgo 2006, s. 49].

Grupa klientow, jakimi sg osoby fizyczne, jest nie tylko grupa bardzo liczna,
ale takze wewngtrznie zréznicowana. Prowadzi to do podziatu klientow indywi-
dualnych, dokonywanego na podstawie ich statusu finansowego. Zrdznicowanie
poziomu zamoznosci klientow wymusza wprowadzenie odmiennego standardu
obstugi dla wyodrgbnionych ich segmentéw wedtug tego kryterium. Wyrdznia
si¢ trzy kategorie klientow indywidualnych, ktorzy dysponuja aktywami finanso-
wymi o wartosci niskiej, Sredniej 1 wysokiej. Wymieniona klasyfikacja klientow
jest umowna, jednak banki kieruja si¢ dwiema podstawowymi zalezno$ciami. Po
pierwsze, uwaza si¢, ze im wigksza wartoscia aktywow dysponuje klient, tym
wyzsze sa jego wymagania dotyczace standardu obstugi bankowej. Po drugie,
dla banku wazny jest kazdy klient, ale nie kazdy w takim samym stopniu. Ze
wzgledu na te relacje wspodtczesna bankowos¢ wyroznia trzy zakresy obshugi
bankowej [Dziawgo 2005b, s. 77-78] (schemat 1):

1) bankowos¢ detaliczna (retail banking),
2) bankowos¢ osobista (personal banking),
3) private banking.

Dla kazdego z tych zakreséw przewidziane s3 zroéznicowane standardy,
dotyczace zestawu produktéw i ustug oraz sposobu ich oferowania, przy czym
standardy te okre$lane sa indywidualnie przez banki. Najliczniejsza grupa klien-
tow indywidualnych sa osoby o niskim statusie finansowym. Oferta bankowa
dla tych klientow obejmuje podstawowy zakres produktow i ushug finansowych,
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Schemat 1

Zakresy obstugi bankowej klientéw indywidualnych

Zrédio: Dziawgo L., 2005b: Od personal banking do private banking. [w:] Rynek finan-
sowy. Szanse i zagrozenia rozwoju. Instrumenty i strategie rynku finansowego. Tom |,
Wydawnictwo UMCS w Lublinie, Lublin, s. 77.

ktore oferowane sa w sposob masowy i wystandaryzowany. Kolejne grupy klien-
tow, 0 wyzszym statusie materialnym, w ramach personal 1 private banking, sa
zdecydowanie mniej liczne i bardziej wymagajace pod wzgledem zakresu oferty
bankowej. Klienci private banking generuja wyzszy zysk jednostkowy od oso-
by niz w ramach bankowosci detalicznej. Dlatego tez grupa ta jest szczeg6lnie
atrakcyjna dla bankow, nie tylko ze wzgledu na status dochodowy, ale rowniez
pozycje spoteczno-gospodarcza 0sob z tej grupy [Dziawgo 2005a, s. 23-24].

W literaturze wystgpuje wiele definicji ustlug z zakresu finansowej obstu-
gi zamoznych klientéw indywidualnych, dlatego tez trudno jest wskaza¢ jed-
na, powszechnie akceptowana definicje private banking. Dodatkowo pojecie to
jest definiowane w réznych ujgciach, m.in. funkcjonalnym i instytucjonalnym.
Pomimo réznego sposobu okreslenia bankowosci prywatnej, definicje te maja
jednak wspolne cechy. Private banking jest okreslany jako zindywidualizowany
1 kompleksowy system finansowej 1 pozafinansowej obstugi klientow zamoznych
przez bank, ktorego glownym celem, poza zabezpieczeniem aktywow klien-
ta, jest takze zachowanie lub zwigkszanie ich realnej wartosci [Dziawgo 2003,
s. 13]. Podstawowym elementem oferty private banking jest klient, ktorym jest
osoba fizyczna, dysponujaca aktywami finansowymi o wysokiej wartoéci! oraz
posiadajaca prestiz spoleczno-zawodowy.

'W przypadku polskiego segmentu private banking przyjety prog zgromadzonych aktywow finanso-
wych wynosi minimum 0,5 mln zt oraz miesigczne wpltywy na poziomie co najmniej 10 tys. zt.
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Wprowadzenie oferty dla segmentu klientow zamoznych jest konsekwencja
postegpujacej konkurencji w polskim sektorze bankowym, ktory jest juz zblizo-
ny do standardéow zachodnich [Dziawgo 2003, s. 13]. Jako jeden z pierwszych
w Polsce ofertg private banking wprowadzit w 1993 r. Bank Handlowy, nastgpnie
w 1995 r. BRE Bank i w 1996 r. Citibank?. Obecnie odpowiednie oferty z pogra-
nicza bankowosci prywatnej 1 osobiste], okreslanej w literaturze jako personal
banking, maja juz niemal wszystkie banki, liczace si¢ w polskim sektorze banko-
wym. Przyktadem takiego banku jest m.in. PKO Bank Polski S.A., ktory od wie-
lu lat jest liderem na polskim rynku ustug bankowych — zarowno pod wzglgdem
osiagnie¢ na polu dziatalno$ci biznesowej, jak 1 wynikéw finansowych.

W pordwnaniu z innymi bankami w Polsce, bank PKO BP posiada najbar-
dziej rozlegta i jednoczesnie stosunkowo gesta sie¢ punktow sprzedazy. Bank
ten dysponuje 1239 oddziatami, ponad 2500 agencjami oraz 2024 bankomata-
mi, dodatkowo uzupetlianymi alternatywnymi kanatami dystrybucji produktow
1 ustug, m.in. takimi jak terminale samoobstugowe czy bankowos$¢ elektronicz-
na — PKO Inteligo. Bank PKO BP posiada takze najwigksza liczbg klientow,
w porownaniu do innych konkurencyjnych bankéw, liczaca okoto 8,5 mln osob
z segmentu bankowosci detalicznej, w tym 2,1 mln uzytkownikow bankowos$ci
elektronicznej PKO Inteligo. Ponadto, w liczbie tej jest okoto 170 tys. klientow
z sektora bankowos$ci prywatnej i osobistej oraz okoto 280 tys. z grupy matych
1 Srednich przedsigbiorstw, a takze ponad 13 tys. klientow korporacyjnych i po-
nad 1 tys. jednostek samorzadow terytorialnych.

Oferteg private banking w formie programu Platinium, przeznaczonego dla
klientéw bankowosci prywatnej, PKO BP wprowadzit w lipcu 2003 r. Od 2005
r. PKO BP jest liderem na polskim rynku private banking, na ktorym posiada
okoto 30% udzialu. Za program oferty bankowosci prywatnej 1 osobistej oraz
jej marketing w tym banku odpowiada Departament Bankowosci Prywatnej
w pionie Obszaru Rynku Detalicznego. Adresatami oferty bankowosci osobistej
1 prywatnej sa zamozni klienci PKO BP. Program bankowosci osobistej Aurum
adresowany jest do klientow, ktorych Sredniomiesi¢gczne wplywy na rachunek
wynosza co najmniej 5000 zt, ale nie przekraczaja putapu 10 000 zt lub posia-
daja taczna kwot¢ srodkow w wysokosci minimum 150 000 zl, ale nie wigcej
niz 500 000 zt, ulokowanych w banku lub grupie kapitatowej PKO BP. Do pro-
gramu bankowosci prywatnej Platinium naleza natomiast klienci, ktorzy dyspo-
nuja depozytami na poziomie co najmniej 500 tys. zi, ale nieprzekraczajacymi
1 min zt, ulokowanych w banku lub grupie kapitalowej PKO BP, lub ich $red-
niomiesi¢czne wptywy na rachunek wynosza co najmniej 10 tys. zt. Dodatkowo

ZPokojska M., 2003: Poprzeczka coraz wyzej. Gazeta Bankowa, Nr 9. http://www.gazetabankowa.
pl/pl/katalog/artykuly platne
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ta grupa klientow powinna posiada¢ spoteczny prestiz ze wzgledu na rodzaj wy-
konywanego zawodu. Od 1 stycznia 2007 r. w PKO BP wprowadzono kategori¢
klienta private banking, ktorym sa osoby prywatne posiadajace depozyty i inne
srodki pienigzne ulokowane w banku lub w grupie kapitatowej PKO BP na po-
ziomie minimum | min zt.

Ze wzgledu na ztozono$¢ oraz réznorodnos¢ produktow i ustug w banko-
wosci prywatnej koszty ich sprzedazy w poréwnaniu do zwyktych produktow
1 ustug bankowych sa stosunkowo wysokie. Dodatkowo, banki wprowadzajac
programy bankowos$ci prywatnej, poprzez odpowiednia strategi¢ polityki ceno-
wej, nastawiaja si¢ gldwnie na osiaganie wysokich zyskow. Dlatego tez koszty
obstugi, jakie ponosza klienci w tym programie, pomimo indywidualnych nego-
cjacji, sa wyzsze niz w przypadku korzystania z ustug i produktéw bankowosci
detaliczne;j.

Cel i metodyka badan

Celem opracowania jest okreslenie opinii zamoznych klientow indywidual-
nych, dotyczacych ustugi private banking w PKO BP S.A. Zbadano przestanki,
jakimi kieruja si¢ klienci tego banku przy przystapieniu do segmentu private
banking. Ustalono profil polskiego klienta tego segmentu bankowosci oraz wy-
znaczono zaleznosci migdzy jakoscia i forma obstugi przez doradcg finansowego
a relacjami migdzy klientem a bankiem.

Dane dotyczace preferencji produktowych klientoéw zostaly pozyskane
z wykorzystaniem kwestionariusza wywiadu. Badania przeprowadzono w 2007
r., w dwoch gtoéwnych oddziatach PKO BP w Warszawie, w segmencie klientow
bankowosci prywatnej. Grupa badawcza wyniosta 300 0sob, z przedziatu wieko-
wego powyzej 18 lat, z czego 53% stanowili mgzezyzni i 47% kobiety. Wyniki
z przeprowadzonego z klientami PKO BP kwestionariusza wywiadu pordwnano
takze z sytuacja w polskim segmencie private banking.

Wyniki badan

Klientami oferty private banking w PKO BP sa najczgsciej osoby z przedzia-
tu wiekowego od 36 do 45 lat, gdyz stanowity 30% ogotu osob z tego segmentu
(rys. 1). Nieznacznie nizszy byt udziat os6b z grupy wiekowej 4655 lat (27%).
Sytuacja ta wynika z faktu, iz klienci z wymienionych grup wiekowych charak-
teryzuja si¢ znacznie wyzszym majatkiem od pozostatych ich grup, uzyskanym
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Rysunek 1
Struktura wiekowa klientéw private banking [%]
Zrédto: Opracowanie wiasne.

glownie przez prowadzenie wiasnej firmy lub zajmowanie kierowniczego stano-
wiska. Pozostale grupy wiekowe klientow byly mniej liczne m.in. ze wzgledu
na preferowane inne formy dystrybucji oferty banku. Klienci z przedziatu wie-
kowego 18-26 lat, ktdrzy stanowia najmniej liczna grupg (9%), zamiast spotkan
indywidualnych z doradca bankowym wybierali bankowos¢ elektroniczng. Poza
tym osoby mlodsze cechuja si¢ wyzsza przyswajalnoscia innowacji technicz-
nych i w wigkszosci przypadkow same chca inwestowaé swoje kapitaly. Kolej-
na grupe, takze niewielka liczebnie, stanowili klienci z przedziatu wiekowego
27-35 lat (15%), co wynika z osiagania stosunkowo niskich dochodow. Udziat
0s0b najstarszych (powyzej 56 lat) w tym segmencie bankowosci wynosit 19%.
Do cech charakterystycznych profilu klienta bankowos$ci prywatnej mozna do-
dac jeszcze wyzsze wyksztatcenie, ktore miato 97% ich ogotu.

Gléwnymi determinantami wyboru oferty private banking w PKO BP byty
przede wszystkim przestanki praktyczne, takie jak godziny otwarcia i dogod-
na lokalizacja oddziatu banku, a takze tatwos¢ zaparkowania samochodu (62%
klientow) (rys. 2). Duze znaczenie miata takze sama konstrukcja oferty programu
bankowosci prywatnej (17%), w tym jej optacalno$¢ wraz z pozycja kapitatowa
banku, a takze kompetentna i przyjazna obstuga (15%). Zdecydowanie mniegjsze
znaczenie dla klientéw miaty takie determinanty, jak wysokos¢ optat za ustugi
bankowe oraz tradycyjne zwiazki, jak np. posiadanie konta w tym banku.

Klienci segmentu private banking najczgsciej spotykaja si¢ ze swoim do-
radca raz w miesiacu — 39% badanych, lub od 2 do 4 razy w miesiacu — 34%
(rys. 3). Spotkanie to odbywa si¢ w oddziale banku lub miejscu wskazanym przez
klienta. Sa takze klienci, ktorzy preferuja czestszy kontakt z doradca. Spotkania
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Rysunek 2
Determinanty wyboru banku oferujacego ustugi private banking (%)
Zrodto: Opracowanie wtasne.
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Rysunek 3
Czestotliwos¢ kontaktow klientéw z doradcg bankowym (%)
Zrédto: Opracowanie wiasne.

z doradca kilka razy w tygodniu odbywa 17% klientow, natomiast codziennie
spotyka si¢ z doradca — 10% klientéw. Spotkania z doradca bankowym dodat-
kowo sa uzupetnianie kontaktami telefonicznymi oraz za posrednictwem poczty
elektroniczne;.

Na rysunku 4 przedstawiono oceng doradcy finansowego przez klientow
segmentu private banking. Doradce jako kompetentnego i dobrze przygotowanego
do pracy uznato 76% klientow. Opinie, ze doradca jest przyjazny i chetnie pomaga
klientom, wyrazito 21% badanych osob. Wsrod respondentow istniala takze grupa
0s0b (2%), ktora stwierdzita, ze ich doradca nie ma odpowiednich kwalifikacji oraz
jest niemity. Jednoczesnie 89% klientow jest zadowolonych z poziomu obstugi
oferowanej przez PKO BP, a tylko 7% z nich nie jest usatysfakcjonowanych ze
standardow tej obstugi.

Srednio 34% klientow uznato, ze oferta z zakresu private banking w PKO
BP jest zdecydowanie korzystniejsza w porOwnaniu z innymi bankami (rys. 5),
natomiast jako zblizong do pozostatych bankow ofert¢ t¢ ocenito 51% klientow.
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Ocena doradcy wedtug klientow PKO BP [%]
Zrodto: Opracowanie wtasne.
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Ocena oferty private banking w PKO BP [%]
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Odmiennego zdania byto 10% osob, ktore okreslity ofert¢ PKO BP jako mniej
korzystna w stosunku do konkurencji. Jednoczes$nie 86% klientéw jest usatysfak-
cjonowanych oferta produktow, dostosowana do ich preferencji inwestycyjnych.
Istniata takze grupa klientow niezadowolonych ze specjalnie dla nich przygoto-
wanej oferty w tym zakresie (8%).

Produkty i ustugi w ramach programéw bankowosci prywatnej Platinium,
z ktorych najczgsciej korzystaja klienci segmentu private banking w PKO BP, to
przede wszystkim operacje na rachunku oszednos$ciowo-rozliczeniowym (46%
klientow) (rys. 6). Drugim produktem bankowym, ktory najczesciej wybieraja
klienci z segmentu tej bankowosci, sg prestizowe karty kredytowe (41% o0sob).
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Ustugi i produkty najczesciej wykorzystywane przez klientow bankowosci prywatnej
i osobistej w PKO BP (%)

Zrédio: Opracowanie wiasne.

Z lokat 1 operacji zwiazanych z lokowaniem oszczg¢dnosci w ramach bankowos$ci
prywatnej korzystato 39% klientow. Ponadto, klienci z tego segmentu chgtnie lo-
kowali swoje oszcz¢dnosci w fundusze inwestycyjne (32%). Z bankowosci elek-
tronicznej korzysta 12% klientow segmentu private banking. Pozostate produkty
1 uslugi miaty niewielki udzial w zakresie wykorzystania przez klientow. Klienci
bankowosci prywatnej, poza dopasowang oferta, cenia sobie takze indywidualne
warunki zawierania umow oraz sprzedazy produktow bankowych.

Reasumujac, klienci bankowosci prywatnej w PKO BP wysoko oceniaja
program Platinium, gltéwnie pod wzgledem bogatej oferty produktowe;j 1 ustu-
gowej oraz opieki wykwalifikowanego doradcy. Dodatkowo cenia sobie wyso-
ka pozycj¢ kapitatowa PKO BP na polskim rynku oraz polski charakter banku.
Na jednego doradce na rynku bankowym w Polsce przypada $rednio okoto 200
klientow, natomiast w PKO BP liczba ta wynosi okoto 150 oséb. Dzigki temu do-
radca finansowy jest w stanie trafniej dobiera¢ produkty i ustugi do preferowanej
strategii inwestycyjnej klienta oraz sprawniej ja realizowaé. W programie banko-
wosci prywatnej Platinium PKO BP dysponuje szeroka oferta, zawierajaca duzo
produktoéw 1 ustug zblizonych do oferty konkurencyjnych bankéw na polskim
rynku private banking, zwlaszcza pod wzgledem rodzajow rachunkow, depozytow,
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produktéw rynku walutowego i pienigznego oraz ubezpieczen. Jednak PKO BP
posiada takze nowoczesne ustugi i produkty przeznaczone dla segmentu private
banking, takie jak karta kredytowa Visa Infinite (jedyny dostawca tej karty w Polsce
i siodmy w Europie), MINIkarta Visa PKO (jedyny dostawca w Europie Centralnej
i Wschodniej) oraz cata paletg funduszy inwestycyjnych PKO/Credit Suisse z catego
swiata (w tym fundusze azjatyckie i amerykanskie), a takze ustugi takie jak asset
managment, skrytki sejfowe oraz inwestycje w nieruchomosci, ktore dotychczas sa
malo popularne wsrod konkurencji.

Pozycj¢ konkurencyjnag PKO BP na polskim rynku private banking, wedtug
klientow, wzmacnia takze atrakcyjny poziom oplat za prowadzenie rachunku
Platinium. Przecigtnie na rynku wynosza one od 50 zt do 150 zt za miesiac.
W PKO BP optata za prowadzenie prestizowego rachunku sktada si¢ z czgsci
statej oraz zmiennej, ktora tworza dodatkowe optaty i prowizje za wybrane pro-
dukty i ustugi. W praktyce koszty prowadzenia rachunku private banking w PKO
BP ksztaltuja si¢ na poziomie 50 zt miesigcznie. Do tej kwoty nalezy doliczy¢
dodatkowe negocjowane prowizje od przeprowadzanych inwestycji pienigznych
1 kapitatowych.

Pomimo optat za prowadzenie rachunku Platinium, klienci indywidualni
PKO BP chgtnie przyjmuja zaproszenie ze strony banku do grona klientéw seg-
mentu private banking. Gtoéwnie dlatego, ze cenia indywidualna obstuge, swiad-
czona przez jednego wykwalifikowanego doradcg finansowego. Wazna jest takze
kompleksowa i1 dostosowana do profilu danego klienta oferta w zakresie akcep-
towane;j strategii inwestycyjnej, sytuacji majatkowej itp. Jednak dla wielu klien-
tow najwazniejszym czynnikiem uczestniczenia w tym segmencie bankowos$ci
jest poczucie snobizmu i elitarno$ci oraz satysfakcja, ze jest si¢ dla danego banku
najwazniejszym klientem?.

WhioskKi

W opracowaniu okre$lono opinie zamoznych klientéw indywidualnych do-
tyczace ustugi private banking w PKO BP. Na podstawie przeprowadzonych ba-
dan sformutowano nastgpujace wnioski:

1. Najwazniejszymi determinantami zachgcajacymi do wyboru PKO BP w za-
kresie ustug private banking sa przede wszystkim dogodna lokalizacja pla-
cowek bankowych i1 godziny ich otwarcia. W dalszej kolejnosci klienci biora
pod uwage atrakcyjnos¢ oferty banku. Mniejsze znaczenie w tym zakresie

3Korczakowski D., 2003: Bankowo$é prywatna — podstawowe zagadnienia. www.privatebanking.pl
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ma wysoko$¢ pobieranych prowizji i optat, zwiazanych ze $wiadczeniem
tego typu ustug, a takze fakt posiadania konta w tym banku.

2. Klientami private banking w PKO BP sa najczesciej osoby z przedzialu wie-
kowego od 36 do 55 lat (60%). Osoby te charakteryzuja si¢ posiadaniem
wyzszego majatku, w poréwnaniu do klientéw z pozostatych przedziatow
wiekowych, co jest zwiazane z prowadzeniem wtasnej firmy lub zajmowa-
niem kierowniczego stanowiska. Wyzsze wyksztatcenie miato 97% ogédhu
badanych klientow.

3. Indywidualne spotkania zamoznych klientéw indywidualnych z doradca
bankowym w segmencie private banking odbywaja si¢ z czestotliwoscia od
jednego (39%) do czterech razy w miesigcu (34% klientow). Spotkania te
maja na celu gtéwnie zawieranie nowych transakcji finansowych migdzy
klientem a bankiem. Codzienne spotkania z doradca bankowym preferuja
przede wszystkim klienci starsi — powyzej 56. roku zycia (10%), niekorzy-
stajacy w szerokim zakresie z rozwiazan informatycznych, np. z bankowosci
elektroniczne;.

4. Oferta, z ktorej najczesciej korzystaja indywidualni klienci segmentu private
banking sa operacje na rachunku oszczg¢dnosciowo-rozliczeniowym (46%),
prestizowe karty kredytowe (41%) oraz produkty zwiazane z lokowaniem
oszczgdnosci (39%), zarowno w ramach rynku bankowego, jak i kapitato-
wego. Poza tym klienci private banking wykazuja zainteresowanie fundu-
szami inwestycyjnymi (32%). Na podstawie dotychczasowych tendencji
mozna przypuszczaé, ze znaczenie segmentu private banking w PKO BP,
jak i w catej polskiej bankowosci bedzie si¢ zwigkszato.
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CUSTOMERS OPINION ABOUT PRIVATE BANKING
IN PKO BP S.A.

Abstract

The paper aims to present the assessment of individual customers’ opinions,
regarding the private banking section in PKO BP S.A. bank. This segment of
banking is most often used by people with higher education and age from 36 to
55 years. The most important choice determinants of private banking customers
in PKO BP S.A. are the convenient location of the bank branches and opening
hours. The less important mater in this range concerns the aspect of the attrac-
tion of the bank offer. The majority of customers described the banks financial
adviser as competent and well prepared to work. Customers usually meet with an
adviser once a month. The participants of the private banking section use mostly
to make the operation on savings-settlement account and also on a prestige pay-
ment cards. The majority of PKO BP S.A. customers assesed the private banking
offer of this bank as a similar to other banks.



