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1. Wstep

Lokalny charakter dzialalnosci powadzonej przez banki spétdzielcze (BS), do-
bra sytuacja ekonomiczna, bliskie i czgsto mato sformalizowane kontakty z klien-
tami powoduja, ze banki spéldzielcze zaczynaja stanowié coraz wigksza wartos¢
dla polskiego spoleczenistwa. Utrzymanie takiej pozycji, a takze dalsze jej wzmoc-
nienie na rynku, ktéry nalezy do wysoce konkurencyjnego, wymaga od BS-6w
szczegblnej koncentracji na systematycznym spetnianiu rosnacych wymagan klien-
téw i pozyskaniu ich lojalnosci. Dzialania te moga by¢ znacznie utatwione dzigki
wykorzystaniu nowoczesnych rozwiazan technologicznych wspomagajacych bu-
dowanie dtugookresowych relacji. Jednym z takich rozwiazan jest system zarza-
dzania relacjami z klientem — CRM.

Celem artykulu jest wskazanie na rolg¢ CRM-u — jako zintegrowanego systemu
- w procesie budowania przez banki spétdzielcze trwatych relacji z ich klientami.

2. Banki spéldzielcze jako element systemu bankowego w Polsce

Zmiany zachodzace w polskim sektorze finansowym od poczatku lat dziewigé-
dziesigtych wywarly ogromny wplyw na ksztalt bankowosci spéldzielczej. Nie-
watpliwie stanowi ona obecnie coraz bardziej istotny element krajowego rynku
ustug bankowych. Waznym zjawiskiem na analizowanym rynku, wptywajacym na
ugruntowanie jego pozycji, bylo zmniejszenie si¢ liczby BS-6w, bedace nastgp-
stwem licznych przypadkéw ich upadtosci na poczatku lat dziewigcédziesiatych
oraz zintensyfikowania proceséw konsolidacyjnych. Szczegdlnie powszechny cha-
rakter mialy te dziatania w latach 1994-2000, na ktéry to okres przypada blisko
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95% fuzji i przej¢¢ [Zychowicz 2001, s. 46]. W wyniku procesu konsolidacji po-
wstaly trzy oSrodki zrzeszajace banki lokalne oraz ok. 600 bankéw spétdzielczych,
dysponujacych rozlegla (najwigksza w kraju) siecig placéwek terenowych. Wedtug
prognozy Towarzystwa Edukacji Bankowej w najblizszej przysztosci dojdzie do
upadtosci najstabszych bankéw spéldzielczych, w konsekwencji czego ich ostateczna
liczba zostanie ograniczona do 300-400 placéwek, co bedzie koherentne z podziatem
administracyjnym kraju na powiaty [Rentownosé... 2004, s. 71]. W efekcie tego
uksztattuje si¢ ostateczna proporcja jeden BS - jeden powiat. Dalsza konsolidacja w
tym sektorze, dzigki ktérej mozliwe bedzie wzmocnienie pozycji finansowej tych in-
stytucji, uznana jest przez TEB za nieuchronna. Dzieje si¢ tak ze wzgledu na ko-
nieczno$¢ wprowadzania nowych produktéw i ustug oraz kosztownych technologii
informatycznych, bez ktérych nie jest mozliwa sprawna obstuga klienta.

W wyniku trwajacego od kilku lat procesu konsolidacji bankéw tego sektora
nastapila juz znaczaca poprawa ich kondycji ekonomicznej. Banki spétdzielcze
systematycznie zwigkszaja swoje fundusze wiasne. O ile 10 lat temu przecigtne ka-
pitaty wlasne wynosity 20 tys. euro, o tyle dzisiaj kwota ta wzrosta do 890 tys. euro.
Ponadto dane GINB! (na podstawie sprawozdan bankéw zrzeszonych), pokazuja,
ze w 2003 r. banki poprawily swoja pozycje w sektorze, zwigkszajac udziat w jego
aktywach o 5,3%. Na poczatku 2004 r. warto$¢ aktywéw bankéw spoétdzielczych
przekroczyla 26 mld zlotych, co oznacza uzyskanie wzrostu prawie o 10% w ciagu
roku, czyli w tempie dwukrotnie wigkszym od wykazanego przez banki komercyj-
ne [Sygnaty... 2004, s. 70]. Dane statystyczne wskazuja, ze liczba klientéw, ktérych
obstuguja banki spéldzielcze, przekracza 10 min, a sama bankowo$¢ spéidzielcza
posiada obecnie 7% udziat w rynku. Poréwnujac ten udzial z poziomem osiagnig-
tym w 2002r. - tj. 4%, oraz z tym osiagnietym w krajach Unii Europejskiej —
20%, nalezy przypuszczac, ze w sprzyjajacych warunkach moze on w Polsce pod-
legac dalszej systematycznej poprawie [Ortowski 2004, s. 73].

Wspomniany proces konsolidacji bankéw spéldzielczych zaowocowal wzmocnie-
niem nie tylko materialnych elementéw ich wartosci (poprawa sytuacji ekonomicznej),
lecz réwniez tych nienamacalnych, w duzym stopniu wplywajacych na ich pozycje
rynkowa. Nalezy do nich zaliczy¢ m.in. poprawe wizerunku bankéw poprzez odzy-
skiwanie utraconego na poczatku lat dziewigcdziesiatych zaufania klientéw korzystaja-
cych z ushug tego sektora. Jak wiadomo, zadaniem banku spétdzielczego jest efektyw-
ne zaspokajanie potrzeb klientéw indywidualnych i instytucjonalnych na ushugi finan-
sowe w srodowisku lokalnym. Niezaleznie od wypracowania zyskow, banki te ze
wzgledu na swoja specyfike musza bra¢ pod uwage w dziatalnosci operacyjnej, oprécz
przestanek komercyjnych, réwniez finansowe aspiracje lokalnych srodowisk, zwlasz-
cza potrzeby rolnictwa [Hartman 2000, s. 48]. Badania Zwiazku Bankéw Polskich do-
wodza, ze w przypadku 2 tys. placéwek bankéw spéldzielczych sg one jedynymi insty-

! Generalny Inspektorat Nadzoru Bankowego.
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tucjami finansowymi w danej miejscowosct i okolicy [Koegzystencja... 2001, s. 62].

Pracownicy tych bankéw jak nikt inny rozumieja problemy i sytuacj¢ mieszkancéw,

przez co stanowia trwaly i znaczacy element spotecznosci lokalnej. Tym, co je zatem

wyréznia sposréd innych bankéw, jest m.in. funkcja samopomocowa oraz bardzo silne
zwiazki z lokalnymi spolecznosciami i grupami czlonkowskimi. Potwierdzeniem tezy

o wzroscie zaufania i pozycji bankéw spéldzielczych sa badania Fundacji Edukaciji i

Badan Bankowych, ktére wskazuja, ze [Mleczko 2001, s. 67]:

® 36% gospodarstw domowych na wsi i 3% w miescie uznaje bank spéldzielczy
za swoéj bank podstawowy. Banki te zajmuja trzecie miejsce z punktu widzenia
ich udziatu w rynku tej grupy klientéw, zaraz po PKO BP SA i PeKaO SA.

e 10% malych i 4% srednich przedsigbiorstw uznaje banki spéidzielcze za bank
podstawowy. Udzial bankéw w rynku matych firm plasuje si¢ na czwartej po-
zycji oraz na dziewiatej w przypadku srednich przedsigbiorstw.

®  75% gmin wiejskich i 56% miejsko-wiejskich oraz 16% miejskich samorzadéw
uznaje banki spéldzielcze za swdj bank podstawowy, plasujac je na pierwszym
miejscu.

® Maja one bardzo znaczacy udzial w obstudze rolnictwa.

Z kolei z badan Pentora wynika, ze ok. 1/3 respondentéw uwaza lokalne
BS-y za banki wazne z punktu widzenia gospodarczego. Natomiast az 56% wskazato
na banki spéldzielcze jako instytucje pewne, solidne i wiarygodne [Kulawik
2002, s. 20].

Kolejnym atutem, jakim moga si¢ pochwali¢ banki spéldzielcze, jest coraz lep-
sze przygotowanie do dziatalnosci w nowych warunkach rynkowych, bedace wy-
nikiem licznych szkolenn prowadzonych przy wspétpracy Agencji Restrukturyzacji
i Modernizacji Rolnictwa, ktérym zostali poddani w ostatnim okresie ich pracow-
nicy, biorac pod uwage specyfike dzialalnosci ich bankéw. Szkolenia te byly po-
$wigcone gldwnie zagadnieniom Unii Europejskiej, szczegdlnie procedur sktadania
wnioskéw przez rolnikéw starajacych si¢ o doplaty bezposrednie. Jak podkresla
J. Ortowski, 40% pracownikéw bankowosci spéidzielczej ma wyzsze wyksztalce-
nie, prezesi zas tych bankéw sa weryfikowani przez nadzér bankowy [Orlowski
2004, s. 73]. Zatem mimo statych opinii o niedostosowaniu si¢ bankéw spdtdziel-
czych do rzeczywistosci, dokonal si¢ znaczacy postep w tym zakresie.

Omoéwione zjawiska upowazniaja do wskazania na nastgpujace atuty bankéw
spoéldzielczych:

— dobra sytuacja ekonomiczna,

— lokalny charakter prowadzonej dziatalnosci,

— ugruntowana pozycja, szczegolnie na rynku oséb fizycznych o niskich i sred-
nich dochodach, rolnikéw, samorzadéw lokalnych czy nawet MSP, ktérych ob-
roty utrzymuja si¢ na srednim poziomie,

— bliskie i czesto mato sformalizowane kontakty z klientami.



126

3. Wyzwania stojace przed bankami spéldzielczymi w Polsce
w zakresie budowania trwatych relacji z klientami

Szacuje sig, ze w Polsce dwie trzecie ludnosci mieszka w matych osrodkach,
gdzie czesto jedyna instytucja finansowg jest wlasnie bank spétdzielczy. Podmioty
te ze wzgledu na oméwione atuty ciesza si¢ z jednej strony wysokim poziomem lo-
jalnosci lokalnej spolecznosci, ktéra dostrzega polepszajaca si¢ jakos¢ obshugi i
bardziej zréznicowany zakres ustug, z drugiej zas troskg i zainteresowaniem wladz
lokalnych, ktére postrzegaja je jako naturalnego partnera w rozwoju regionu.

Niemniej jednak sektor spéldzielczy zostat w ostatnich latach wystawiony na
bardzo silng konkurencj¢ bankéw komercyjnych, ktére coraz czgsciej angazuja si¢
w obstuge klientéw na zdominowanych dotychczas przez banki spétdzielcze ob-
szarach wiejskich oraz pojawiajacych si¢ na tych terenach spétdzielczych kas
oszczgdnosciowo-pozyczkowych. Nie bez znaczenia jest réwniez rozpowszechnia-
nie si¢ elektronicznych kanaléw sprzedazy. Powoduje to, iz lojalnos¢ klientéw nie
jest cecha stala. Aby moéc funkcjonowac¢ w takich warunkach, a jednoczesnie
utrzymac — czy nawet rozwija¢ — swoje atuty, banki te powinny dokona¢ reorienta-
cji w kierunku nowoczesnej sprzedazy ustug finansowych i zorientowac si¢ na po-
trzeby klientéw. K. Pietraszkiewicz wsréd pigciu zadan, jakie banki spéldzielcze
przede wszystkim powinny zrealizowa¢, wymienit m.in. koniecznos$¢ wykorzysta-
nia mozliwosci, jakie daje konsolidacja, czyli prowadzi¢ w szerszym zakresie prace
badawczo-rozwojowe i marketingowe [Koegzystencja... 2001, s. 62]. Wszystko po
to, by systematycznie spetnia¢ rosnace wymagania klientéw tego rynku, a nie tylko
ich skutecznie pozyskiwac, ale co wazniejsze utrzymywac, dzigki temu za$ wzmac-
nia¢ ich lojalno$¢. Banki spétdzielcze moga to osiagnac poprzez systematyczne sa-
tysfakcjonowanie klientéw w zakresie aspektdw najbardziej przez nich cenionych.
Zaliczy¢ do nich nalezy [Ryznar 2001, 5.70):

— komfort obstugi i tatwos¢ dostepu,

~ szybkos¢ obstugi,

— mozno$¢ wgladu w aktualny stan rachunkéw,

— dostgpnosc serwisu informacyjnego,

— szeroka ofertg produktowa,

— zaufanie do polityki banku,

— kompetentny, zyczliwy, uprzejmy i lojalny personel,

— bezblednosé i bezawaryjnosé bankowego systemu ewidencyjno-rozliczeniowe-
go oraz sprawny tryb zatatwiania ewentualnych reklamacji klientow,

— bezpieczenstwo rachunkéw bankowych,

— oplaty i korzys¢ finansowa, wynikajace z produktu bankowego.

Utrzymanie si¢ na rynku bedzie zatem wymagato od tych instytucji m.in. rozsze-
rzenia prac w zakresie sprawnej bezposredniej obstugi klienta oraz nowoczesnego,
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spetniajacego wymagania klientéw pakietu ustug finansowych. Zabiegajac o utrzy-
manie dotychczasowych klientéw, a takze jak réwniez jednoczesne pozyskiwanie
nowych, banki obecnie zostaja zmuszone do wigkszej elastycznosci w ksztalttowaniu
stosunkéw z klientami, w tym réwniez w zakresie dostosowywania ustug do bieza-
cego zapotrzebowania.

4. Nowoczesne technologie
w strategiach marketingowych bankéw spéldzielczych

Petne wykorzystanie mozliwosci bankéw spéldzielczych, rosnace wymagania
coraz bardziej §wiadomych klientéw oraz dynamiczne zmiany, jakie zachodza na
rynku bankowym, zaréwno te w obszarze konkurencji, jak i w obszarze postgpu
technologicznego, zblizaja te podmioty do koniecznodci zastosowania nowoczes-
nych, ale jednoczesnie kosztownych technologii. O wadze tego problemu $wiadczy
to, iz postep techniczny, w tym przede wszystkim rozwéj informatyki i telekomu-
nikacji oraz szersze wykorzystanie Internetu zostaly uznane za jedne z trzech naj-
wazniejszych czynnikéw determinujacych przemiany w $wiatowej bankowosci
(szerzej zob. [Zawadzka 2002, s. 4]).

Z opinii szeféow BS-6w wynika, ze sa oni tego w petni swiadomi, czego
przyktadami sa nie tylko wprowadzenie juz w kilku bankach spétdzielczych ob-
stugi klientéw przez Internet, ale réwniez deklarowane przez nich cele do osia-
gniecia w najblizszym czasie. Analiza wypowiedzi prezeséw tych instytuciji,
ukazujacych si¢ w prasie fachowej przy okazji dyskusji na temat kierunkéw
rozwoju tego sektora w przysztosci, pokazuje, ze wielu z nich wskazuje wlasnie
na rozwdj sytemu informatycznego w banku. Przyktadem moga by¢: Bank Spét-
dzielczy Rzemiosta w Krakowie, ktérego prezes juz w 2002 r. deklarowal, iz:
»Waznym obszarem dziatania banku be¢dzie rozwdj systemu informatycznego”,
Bank Spétdzielczy w Wolbromiu, ktérego prezes informowal o intensywnych
pracach nad uvatrakcyjnieniem oferty banku poprzez zainstalowanie bankomatu,
telefonicznego serwisu informacyjnego czy stworzenie mozliwosci dokonywa-
nia operacji droga internetowa, czy Mazowiecki Bank Spétdzielczy w Lomian-
kach, ktéry za cel stawial sobie m.in. wdrozenie banku internetowego. Imple-
mentacja systemu informatycznego i dzi¢ki temu uruchomienie banku interne-
towego, systemu home-banking czy automatycznego serwisu telefonicznego —
TeleBank, ma réwniez wzmocni¢ pozycj¢ Spéldzielczego Banku Rzemiosta i
Rolnictwa w Wotominie {Co nas... 2002, s. 18].

O tym, iz rozwéj technologii informatycznych zajmuje istotne miejsce w stra-
tegiach rozwoju BS-6w, $wiadcza réwniez publikowane w miesigczniku ,,Bank”
wyniki konkursu ,,Wyrézniajace si¢ banki spéldzielcze”. Pokazuja one, ze wsréd
czynnikOw przewagi zwycigzcow jest wlasnie nowoczesny system informatyczny.
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Rozwéj nowych technologii stanowi obecnie najwigksze wyzwanie i jednoczes-
nie podstawowy czynnik zachgcajacy do wspétpracy zaré6wno w Polsce, jak i na
Zachodzie. Zachodnie grupy spéldzielcze bowiem sa §wiadome, ze znacznie obni-
Za on bariery wejscia na rynek dla nowych konkurentéw, zmniejsza atuty tych pod-
miotéw w postaci lokalizacji, pozwala na indywidualizacj¢ oferty, zmniejsza lojal-
nos¢ klientéw i czyni ich bardziej wrazliwymi cenowo ze wzgledu-na mozliwos¢
poréwnywania ofert réznych bankéw, bez koniecznosci osobistego kontaktowania
si¢ z ich pracownikami [Kulawik 2002, s. 24]. Jednak to wlasnie w dobrze rozwi-
nigtej strukturze informatycznej nalezy upatrywa¢ mozliwosci realizacji wymie-
nionych wczesniej oczekiwan klientéw i dzigki temu zapewnienia odpowiedniego
poziomu obstugi. Dlatego tez banki spéldzielcze decyduja si¢ na powazne, jak na
ich mozliwosci, inwestycje w tym obszarze. Swiadczy o tym to, iz rynek IT w pol-
skiej bankowosci spétdzielczej szacowany jest na ok. 60-120 mln zt rocznie i bg-
dzie si¢ zwigkszatl w przysztosci [Kulawik 2002, s. 25].

Banki spéldzielcze podejmujg zatem duzy wysilek, aby udostgpnié¢ swoim
klientom najnowsze rozwiazania technologiczne. Jednak, aby przyniosty one spo-
dziewany efekt w postaci poprawy jakosci obstugi klientéw w szerokim rozumie-
niu tego pojecia, system informatyczny musi spetniaé kilka podstawowych cech.
Wiréd nich nalezy wymieni¢ m.in. [Mleczko 2001, s. 67]:

— zorientowanie na klienta,

— elastyczne rozwiazania projektowe, umozliwiajace m.in. definiowanie produk-
téw bankowych,

— scentralizowany charakter przetwarzania,

— kompleksowosc¢ i spéjnosé rozwiazan oraz, co wydaje si¢ szczegdlnie istotne,

— dostarczanie w czasie rzeczywistym informacji o pozycji klienta oraz banku,
umozliwiajacych prawidlowe zarzadzanie.

5. Rola systemu CRM w procesie realizacji wyzwan
na rynku bankowosci spétdzielczej

We wczesniejszych rozwazaniach podkreslono, ze przed bankami spéldziel-
czymi pojawila si¢ konieczno$¢ stosowania najnowszych rozwiazan technologicz-
nych w celu skutecznej walki o pozyskanie i utrzymanie klientéw. Budowanie
trwalych relacji z nimi osiaga si¢ poprzez ich satysfakcjg¢, przy czym nie jest to
dzialanie jednorazowe. Proces ten musi mie¢ charakter systematyczny i dlugofalo-
wy. Banki spéldzielcze musza si¢ stara¢, by dziala¢ z mysla o zaspokojeniu catosci
potrzeb finansowych odbiorcéw swoich ustug w dluzszym czasie. Oferta musi nie
tylko by¢ dostosowana do indywidualnych potrzeb poszczegélnych klientéw, ale
réwniez uwzglednia¢ odmienno$¢ oczekiwan w poszczegdlnych fazach cyklu ich
zycia. Aby méc taka ofert¢ zaproponowac, BS-y musza systematycznie monitoro-
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wa¢ mechanizmy rzadzace zachowaniami nabywcéw ustug oraz dysponowaé
szczegétowymi i aktualnymi informacjami na ich temat. Nalezy zapewni¢ klientom
komfort kompetentnej i sprawnej obstugi, wlaczajac w to poswigcenie mu nalezy-
tej uwagi podczas kazdego kontaktu.

Ewolucja technik zdobywania i przetwarzania informacji przyczynita si¢ niewat-
pliwie do rozwoju nowego trendu — CRM, czyli systemu zarzadzania relacjami z klien-
tami. Mimo licznych definicji CRM-u, jakie pojawiaja si¢ w literaturze, nalezy przyjac,
Ze jest to dlugofalowa strategia polegajaca na ksztattowaniu relacji z klientem od mo-
mentu jej inicjacji do pozyskania lojalnosci. Stosowanie tej koncepcji daje firmie moz-
liwosé zaoferowania klientowi doktadnie tego, do czego si¢ zobowiazata. Filozofia
CRM bowiem umozliwia wtasciwe rozpoznanie klientéw, zrozumienie ich zachowania
(dlaczego rezygnuja z niektérych ustug czy tez odchodza od firmy), uchwycenie ich
aktualnych i perspektywicznych potrzeb, utrzymanie i rozwijanie relacji z kazdym
klientem, ze szczegdlnym uwzglednieniem tych najbardziej wartosciowych (zob. sze-
rzej [Ryznar 2002, s. 32]). Zgodnie ze zmodyfikowana zasada Pareto (20/80/30), 20%
klientéw przyczynia si¢ do wzrostu dochodu czy zysku o 80%, a jednoczesnie 30%
najstabszych klientéw pomniejsza o polowe wielko$¢ zyskéw osiaganych przez firmy.
Majac na wzgledzie te regule, nalezy pamigtac, iz systemy CRM umozliwiaja bankom
identyfikacje¢ grup klientéw najbardziej i najmniej zyskownych, a dzigki temu rézni-
cowanie dziatan marketingowych zgodnie z wartoscia przez nich dostarczana.

Tak wiec korzysci wynikajace z wprowadzenia strategii CRM przez banki
spotdzielcze nalezy najbardziej ogélnie sprowadzi¢ do:

1) integracji wszystkich informacji o kliencie z dzialéw marketingu, sprzedazy
i innych oraz efektywnego zarzadzania calym cyklem zycia klienta;

2) wzrostu wydajnosci u pracownikéw, ktérzy dzigki systemowi sprawniej wy-
konuja rutynowe czynnosci, a takze majq ciagly dostep do peilnej wiedzy o profilu
klienta oraz dysponuja doktadnymi informacjami, ktére pozwalaja im udzieli¢ wy-
czerpujacej odpowiedzi na zapytania obstugiwanych w danym momencie klientéw;

3) zwigkszenia poziomu satysfakcji obecnych klientéw firmy, wynikajacego z
szybszego i bardziej kompleksowego zatatwiania spraw;

4) dokonywania pomiaru kosztéw w zakresie marketingu, sprzedazy i ushlug
przed- i posprzedazowych, a takze rentownosci kazdego klienta;

5) dzigki mozliwosci przeprowadzenia mikrosegmentacji, z uwzgl¢dnieniem
dochodowosci i lojalnosci klientéw, do budowania modeli zachowan dla poszcze-
gélnych grup klientéw, co z kolei zwigksza prawdopodobienstwo konstruowania
odpowiednich dla nich kampanii marketingowych;

6) wzrostu sprzedazy w banku m.in. poprzez realizacj¢ strategii cross-selling i
up-selling. CRM umozliwia dobranie odpowiedniej oferty dla danego klienta w
optymalnym czasie. Dane bowiem o poszczegdlnych klientach, zgromadzone w
systemie, pozwalajg wskaza¢, jakie nastgpne ustugi powinny zosta¢ zaoferowane
klientowi, aby prawdopodobienstwo ich zakupu bylo najwigksze.
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Wykorzystanie CRM-u przez banki spéldzielcze moze zatem ulatwiaé realiza-
cj¢ czterech podstawowych celéw, jesli chodzi o zarzadzanie relacjami z ich klien-
tami [Koesters, Jacobs, Kunz, Kaleta 2002, s. 71], takich jak:

1) pozyskiwanie wlasciwych klientéw;

2) podnoszenie zyskéw poprzez lepsze wykorzystanie mozliwosci zakupowych
klientéw;

3) maksymalne wydluzenie czasu trwania relacji klienta z bankiem spétdzielczym;

4) wzrost zadowolenia klientéw, ich lojalno$ci wobec banku i dzigki temu
wzrost zyskownosci klientow.

System CRM, ktérego wykorzystanie ma zaowocowa¢ w bankach spéidziel-
czych takimi korzyS$ciami, musi by¢ wsparty oczywiscie odpowiednig infrastruktu-
ra informatyczna, ktéra spowoduje integracj¢ réznorodnych informacji, naptywaja-
cych z rozmaitych miejsc w firmie oraz ich odpowiednie przetwarzanie. Technolo-
gi¢ informatyczna nalezy jednak traktowaé jedynie jako narzgdzie stuzace realiza-
cji zadan zapisanych w strategii biznesowej BS-6w, nakierowanej na ksztattowanie
relacji z klientami. Wymaga to zbudowania hurtowni danych, czyli centralnego
Zrédta danych, pozwalajacego na przeprowadzanie skomplikowanych analiz w
wielu przekrojach. Dzigki temu decyzje nie bgda podejmowane intuicyjnie, ale
na podstawie konkretnej i aktualnej wiedzy o poszczeg6lnych klientach.

6. Podsumowanie

To, iz CRM skupia si¢ na doskonaleniu punktéw kontaktu z klientami, czyni go
bardzo istotnym narzedziem. Nie ulega watpliwosci, ze klienci korzystajacy z ustug
bankéw spétdzielczych, tj. rolnicy czy lokalna spolecznosé, staja si¢ coraz bardziej
wymagajacy i wyedukowani. Ich oczekiwania wzgl¢dem BS-6w rosna i bgda rosty
jeszcze bardziej w przysztosci. System CRM niewatpliwie zapewnia bankom spét-
dzielczym pelna i spdjna informacj¢ o ich klientach. W dluzszym czasie moze to
wplywac¢ na wzrost ich lojalnosci, to zas na poprawe wynikéw finansowych banku.

Wykorzystanie zatem najnowszych rozwiazan technologicznych zdecydowanie wspo-
maga, z zachowaniem podmiotowosci bankéw spéldzielczych na rynku lokalnym,
proces osiagania trwatej zdolnosci do konkurowania z innymi podmiotami oferujacymi
ustugi finansowe. Zwloka we wprowadzaniu nowoczesnych technologii moze spowo-
dowa¢ utrat¢ zaréwno potencjalnych, jak i obecnych klientéw bankéw spétdzielczych.
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CRM - AN INTEGRATED SYSTEM FACILITATING
THE PROCESS OF CREATING LONG-TERM
RELATIONSHIPS WITH CUSTOMERS BY CO-OPERATIVE BANKS

Summary

Changes that took place on a co-operative banks market as a consequence of the consolidation
process have improved their economic situation. That fact and a local scale of activity, as well as
close and often informal contacts with customers make those banks perform an increased value for
Polish society. To keep and enhance that position banks should focus on fulfilling increasing
customers needs in order to acquire their loyalty. Those activities will be much easier and more
effective thanks to the use of new technology which facilitates the process of building long-term
relations. One of such technologies is Customer Relationship Management — CRM. The aim of the
article is to show the concept of CRM as an integrated system and its role in the process of creating
relationships with customers by co-operative banks.
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