mgr Przemystaw Sawicki, dyrektor Oddziatu PKO BP Szczecin
Bank PKO BP

Wptyw pandemii (COVID-19) na zmiane modeli biznesowych na
przyktadzie branzy bankowej Polsce

Streszczenie

Z uwagi na fundamentalna digitalizacje zycia spoteczno/gospodarczego przybiera na skali,,on” i ,offlinowy”’ obraz $wiata. Ana-
lizujac zas wplyw trwajacej pandemii na segmentacje rynkow swiatowych coraz glebsze stajg sie zaktécenia w funkcjonowaniu
niektérych branz, sektoréw i catych gospodarek. Wymienione zjawiska w ostatnim okresie przenikaty sie akcelerujac pojawienie
sie nowych regulagji i polityk. Rozprzestrzenianie COVID-19 doprowadzito do dysfunkcji znanego ekosystemu, a destrukcyjna
sita izolacji cztowieka i lockdown? gospodarek istotnie wptynely na zachowania spoteczenstw i rzadéw. Zmiany ujawnit obszar
megatrendoéw, konsumenckich nawykow i ogélnoswiatowych taincuchéw dostaw. Wiele klientocentrycznych firm responsywnie
redefiniowato swoje strategie, a sektor finansowy zwilaszcza banki miat odegra¢ wazna role w amortyzowaniu szoku, dostarcza-
jac niezbednych kredytéw dla przedsiebiorstw i gospodarstw domowych. Tymczasem te same instytucje doznaly kapitatowej
i ptynnosciowej destabilizacji zpowodu tworzonych rezerw na podwyzszone ryzyko, dziatanie w warunkach historycznie niskich
stép procentowych i mniejszych interakgcji z klientami. Nieoczekiwanie pandemia stata sie kolejna determinanta nowej jakosci
procesoéw, zjawisk i modeli biznesowych.

Stowa kluczowe
pandemia, banki centralne, modele biznesowe, cyfryzacja ustug, zdalne kanaly dystrybucji, sprzedaz w asyscie, ustugi on i offline,
innowacje bankowe, platforma, bigtechy

Wprowadzenie

Powstanie Internetu i trwajaca od kilku dekad cyfrowa transformacja wysoko rozwinietych panstw do-
prowadzity do powstania czwartej rewolucji przemystowej®. Obserwujac tegoroczne zmiany spowodowane
ryzykiem zachorowania na COVID-19 mozna postawic teze, ze pandemia ma szanse w znacznie krétszym czasie
stac sie katalizatorem technologicznych i modelowych usprawnien akcelerujacych pojawienie sie kolejne;j.

Przez kilka dziesiecioleci sektor finanséw najsprawniej wdrazat innowacje technologiczne redefiniujac
kanaty dystrybucji produktow i sposoby efektywnej interakcji z klientami. W latach szes¢dziesigtych banki
wprowadzity bankomaty, na poczatku lat siedemdziesigtych umozliwity elektroniczne ptatnosci karta, w pierw-
szej dekadzie XXI wieku na szerokg skale odbiorcom ustug finansowych zostata udostepniona bankowos¢
internetowa, a od 2010 roku coraz powszechniejsza stawata sie onlinowa forma kontaktu w formacie ,e”i,m”
bankingu®.

W dobie digitalizacji gospodarek pojawiaty sie nowe sity napedowe wspomagajace rozwdj branzy ban-
kowej. Jedna z nich jest Big Data® utatwiajaca przetwarzanie gromadzonych danych pod katem miedzy innymi
segmentacji klienta i personalizacji ofert. W jednym z najwiekszych polskich bankéw jego klienci kazdego
dnia wykonujg 6 min transakgcji i 4 mIn logowan do bankowosci elektroniczejé. W skali roku bank przetwarza
dane jakich dostarcza realizacja 2,5 mld transakcji ptatniczych. Przetwarzanie takich zasobéw wymaga naj-
nowoczesniejszych jednostek obliczeniowych oraz wykorzystania zasob6éw innego przetomowego odkrycia

" Instytut Capgemini, Raport: Wielka przepas¢ cyfrowa, Offline Population Survey, 2020

2A.D. Arnon, J.A. Ricco, K.A. Smetters, Epidemiologiczne i ekonomiczne skutki lockdownu, Brookings, Wrzesiers 2020

3K. Schwab, Czwarta Rewolucja Przemystowa, Deloitte, Swiatowe Forum Ekonomiczne, 2016

4 Accenture, Wizja technologii bankowych 2020, Raport, Wrzesiers 2020

5>N. Marz, J. Warren, Big Data: Zasady i najlepsze praktyki skalowalnych systeméw danych czasu rzeczywistego, Publikacja Manning, 2015, s. 17
67. Jagietto, P. Kubisiak, Od skarbonki do chmury. Historia transformacji PKO Banku Polskiego, Instytut ICAN, 2020, s. 225
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systemu komputerowego (cloud computing?’). W Europie liderami zastosowan obliczeniowej chmury sa kraje
skandynawskie. Odsetek firm korzystajacych z przetwarzania danych w chmurze siega 70%.

W Sloan School of Management dziatajacej w ramach MIT profesor zarzadzania Eryk Brynjolfsson, razem
ze wspotpracownikami poréwnat wyniki firm, w ktérych decyzje podejmowano na podstawie analizy danych
z poréwnaniem osiggnie¢ innych spoétek®. Zespot odkryt, ze produktywnos¢ byta w nich o 6% wyzsza niz
w firmach, ktoére nie korzystaty w duzym stopniu z dostepnych danych przy podejmowaniu decyzji. Obecnie
umiejetne przetwarzanie danych Big Data dla wielu firm stanowi Zrédto optymalizacji rentownosci i trwatej
przewagi konkurencyjnej®.

Réwnolegle do rozwoju cloud computingu odkryto wptyw innej dziedziny nauki -sztucznej inteligencji'®
na obnizenie kosztéw przechowywania i przetwarzania danych oraz zwigzek miedzy dostepem do Internetu,
tacznoscia uzytkownikéw w sieci a powstaniem innowacyjnych form kontaktu miedzy klientem a bankiem
(biometryka, asystent gtosowy, chatboty, wideodoradca). W branzy finansowej szacuje sie, ze sztuczna inte-
ligencja moze potencjalnie odblokowac 1 bilion dolaréw rocznie dodatkowej wartosci dla bankéw''. Obie
dyscypliny uzupetniajg sie kreujac nowa konceptualizacje zatozen biznesowych.
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Wykres 1. Najbardziej wartosciowe marki technologiczne 2020 roku [warto$¢ marki w miliardach dolaréw, zaokraglenie do
miliarda]

Zrédto: BrandZ, 100 najbardziej wartoéciowych marek na $wiecie / Kantar (w tym dane Bloomberg) 2020

7IDG Research, Przetwarzanie w chmurze: Jak ksztattuje sie adopcja w przedsiebiorstwach, Infoworld, 2020
8E. Brynjolfsson, L. Hitt, H. Kim, Sita w liczbach: Jak podejmowanie decyzji w oparciu o dane wptywa na wyniki firmy? SSoM MIT, Kwiecier 2011
V. Mayer-Schénberger, K. Cukier, Big Data: rewolucja, ktéra zmieni sposéb, w jaki zyjemy, pracujemy i myslimy, MT Business Ltd, 2013

19 Bankowos$¢ i sztuczna inteligencja, https://www.accenture.com/_acnmedia/pdf-68/accenture-redefine-banking.pdf [data dostepu:
26/10/2020]

" McKinsey&Company, Sztuczna inteligencja przysztoscia bankowosci: Czy Banki potrafig sprosta¢ wyzwaniu Sztucznej Inteligencji? Wrzesien
2020
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Pojawienie sie zaawansowanych technologii jest przyktadem dynamiki odkry¢ z poczatku drugiej deka-
dy lat dwutysiecznych. W sferze zarzadczej ich kluczowa konsekwencja jest nowy format skalowania biznesu
- platformizacja ustug zrywajaca z hierarchiczna strukturag pracy na rzecz modeli sieciowych opartych na
wspdtpracy'. Nowy model daje efekt skali, a kontakt z masowym klientem podnosi na poziom prosumenta.
Zdaniem ekspertéw w epoce cyfrowej ustugowe platformy stang sie przysztoscig m.in. bankéw zmuszonych
do konkurowania na rynku ptatnosci z najwiekszymi firmami technologicznymi.

W obliczu gospodarczych zaktécen jakie objawia aktualna sytuacja epidemiczna, zdolnos$¢ adaptowania
wysokich technologii okresla sie jako jeden z gtéwnych czynnikéw decydujacy o tym kto wyjdzie z pande-
micznego kryzysu zwycieski. Przyktad Bigtechow' lub Fintechéw' wskazuje, ze operujac globalnie nawet
w okresie spowolnienia gospodarczego z powodu Covid-19 istnieje potencjat osiagniecia inkluzji finansowej'.

Poréwnanie danych z lat 2019/2020 potwierdza, ze reakcje bigtechdéw na rynkowe bodzce w okresie
spowolnienia gospodarki z powodu pandemii w wiekszosci przypadkéw wykazaty wzrost wartosci ich marki.

Funkcjonowanie Bigtechéw w oparciu o strategie platformowe opiera sie na wykorzystaniu zaawansowanych
informatycznie algorytmdéw w pozycjonowaniu, eksploracji i wszechstronnej analizie obrazu klienta. Takie podej-
$cie powoduje przesuniecie w modelu biznesowym gtéwnego ciezaru ze sprzedazy produktéw na dostarczanie
ustug (rozwigzanie to z powodzeniem stosuja m.in. Uber, Airbnb, Amazon). Odwrdécenie wektoréw posrednio
alokuje koszty obstugi produktéw na klienta czynigc z finalnego odbiorcy rodzaj, bezptatnego i niewidzialnego”
pracownika danej instytucji. Badania prowadzone przez MIT Sloan School of Management wykazaty, ze w 2013 roku
sposrdd 30 najlepszych pod wzgledem kapitalizacji rynkowych marek 14 firm byto zorientowanych na platformy.

Wiele bankdw, zeby przetrwac i stawi¢ czota wielkim miedzynarodowym biznesom platformowym be-
dzie zmuszonych rywalizowac ta sama bronig czyli technologia platformowa's. Tym samym przeksztatcenie
tradycyjnych posrednikéw finansowych w firmy technologiczne stanie sie faktem?'’.

W niniejszym opracowaniu autor stawia teze, ze akcelerowane pandemia zaawansowanie technologiczne
bankdéw oraz pozyskiwane z tego tytutu przewagi konkurencyjne wywotaja trwatg przemiane modeli bizneso-
wych w dotychczasowym ekosystemie ustug finansowych w Polsce i na $wiecie. Celem artykutu jest wskazanie
wyzwan i dylematéw jakie moga czeka¢ banki w okresie postpandemicznym. W artykule dokonano analizy
syntetycznej zebranej monografii, dostepnych dokumentdéw, opracowan branzowych i eksperckich oraz danych
statystycznych z wykorzystaniem prognozy subiektywnej.

Branza bankowa jedna z najbardziej innowacyjnych na swiecie

Dewaloryzacja myslenia o postepie spotecznym i gospodarczym zwrocita uwage ekonomistéw ku przed-
siebiorczosci i innowacjom. Nastgpit spadek wartosci tradycyjnego ujecia przedsiebiorstwa, rozumianego
przez pryzmat zysku przynoszonego wtascicielom. Nowe podejscie wskazywato na istotna role innowacyjnych
przedsiebiorstw w generowaniu wzrostu gospodarczego'®. W potowie lat 90tych ubiegtego stulecia powstata
przetomowa innowacja o globalnej sile oddziatywania. Nastepstw powstania Internetu w kontekscie zjawisk
spotecznych i proceséw ekonomicznych nikt wéweczas nie przewidziat, takze tempa implementacji przez naj-
bardziej podatng na te innowacje branze bankowa.

Whpisane w DNA bankdéw zaawansowanie technologiczne i otwartos¢ na digitalizacje ustug rezonowaty
zainteresowaniem nowymi mozliwosciami dziafania, a réwnolegte powstawanie spoteczenstwa informacyj-

12y, Srinival, J-T. Schoeps, Platformy bankowe jako nowy model biznesowy, Deloitte, Grudziers 2019

1340 prognoz Bigtech, styczer 2019, Business Insider Inteligence, 2019, 5.8, Moody'’s, Big Tech - realne zagrozenie dla firm finansowych w ustu-
gach detalicznych, 2018

4 Raport: Wptyw FinTech na modele biznesowe instytucji ptatniczych i instytucji pieniadza elektronicznego, EBA, Londyn, 2019

15 M.Spence, Wptyw cyfrowej rewolucji na dobrobyt, Lipiec 2019, https://www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/wplyw-cyfro-
wej-rewolucji-na-dobrobyt/ [data dostepu: 26/10/2020]

16 Bankowos¢ na platformach konsumenckich, przeksztatcenie doswiadczen bankowych, KPMG, 2020
7K. Kelly, Nieuniknione. Zrozumie¢ 12 sit technologicznych, ktére uksztattuja nasza przysztos¢, 2016, s. 171
18 ). Schumpeter, Teoria rozwoju gospodarczego, PWN 1960, s. 104
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nego' stymulowato nowg jako$¢ serwisu. Klasyczny model funkcjonowania banku, (realizacja operacji klienta
w oddziale przy tzw okienku) w duzej mierze zostat zastgpiony nowa jakoscia serwisu bedacg pochodna zto-
zonych mechanizméw efektywnosciowych miedzy innymi:

o strategig wielokanatowych punktéw styku na sciezce zakupowej®,
architekturg monitoringu zdarzen w czasie rzeczywistym,
predykcjg przychodéw na kliencie,

e modelem sugerowania zakupéw.

Banki technologicznie zorientowane dostrzegty nowy potencjat wzrostu rozwijajac silosy ustug on i offli-
nowych. Modele operacyjne wspierajace ten podziat (Business Intelligence?' Customer Relastionship Manage-
ment?) z punktu widzenia wzrostu staty sie strategiczne wrecz fundamentalne dla catej branzy, przyspiesza je
kontekst rosngcej mobilnosci spoteczenstw??, zjawisko ogoélnoswiatowej Smartfonizacji** i trwajgca pandemia.

Na rysunku nr 1 przedstawiono dane dotyczace penetracji populacji wspétczesnego swiata smartfonem.
Niewiele pozostato panstw w ktérych liczba ludnosci jest wieksza od ilosci subskrybowanych telefonéw. Kon-
sumenci szybko staja sie cyfrowi tworzac dla firm nowa warto$¢ ekonomiczna®. Na rynku ustug finansowych
znane jest okreslenie klienta cyfrowego”?® w domysle mobilnego, kontaktujacego sie z bankiem za posred-
nictwem urzadzen przenosnych gtéwnie przez smartfon. W tym segmencie jest wiekszos¢ grup wiekowych
z najwiekszym udziatem oséb w przedziale 20-35 lat. O te grupe klienta banki zabiegaja najbardziej?.

More people than cellphones More celiphones than people

Rysunek 1. Swiatowy zasieg smartfonéw
Zrédto: Harvard Business Review, Wrzesier 2019

Rosngca mobilnos¢ klientéw bankowych, konwergencja przenosnych urzadzen telefonicznych i wyktadniczo
rosnaca ilos¢ uzytkownikéw aplikacji bankowych wyraznie zdominowaty procesy zmian technologicznych pod
katem ustug online?. Dopasowanie biezgcych strategii do rynkowych trendéw stato sie z bezposrednim celem

19V.X. Wang, Podrecznik badan nad edukacja i technologia w zmieniajacym sie spoteczeristwie, Scopus, 2014, s. 331

20p Kotler, H. Kartayaja, I. Setiawan, Marketing 4.0, Przejécie od tradycyjnego do cyfrowego, J.Wiley&Sons, 2017, s. 69

21 https://en.wikipedia.org/wiki/Business_intelligence [data dostepu: 29/10/2020]

22 Digital CRM 2.0 Budowanie relacji z Klientami w $rodowisku cyfrowym, Deloitte Digital, 2020

2 Raport Mobirank 2018, https://mobirank.pl/2018/02/02/mobile-i-digital-w-2018-roku-w-polsce-i-na-swiecie/ [data dostepu: 28/10/2020]
24 Raport dotyczacy trendéw w mobilnosci przedsiebiorstw w 2020, https://clearbridgemobile.com/enterprise-mobility-trends/ [data doste-
pu: 27/10/2020]

%5 ). Surma, Cyfryzacja zycia w dobie Big Date, 2017, s. 38

2 https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/digital-customer [data dostepu: 28/10/2020]

27 M. Dimock, Definiowanie pokolen: gdzie koAcza sie Milenialsi, a zaczyna pokolenie Z., Styczeh 2019 https://www.pewresearch.org/fact-
-tank/2019/01/17/where-millennials-end-and-generation-z-begins/ [data dostepu: 28/10/2020]

28 Najlepsza aplikacja bankowa, https://www.thefirstnews.com/article/youre-simply-the-best-pko-bank-polski-app-takes-top-spot-in-global-
ranking-4783 [data dostepu: 22/10/2020]
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bankéw. Poprawie rentownosci dziatalnosci operacyjnej miat stuzy¢ szereg innowacji. Osig zmian stato sie odmiej-
scowienie kontaktu z klientem. Podjete w tym kierunku dziatania optymalizowaty sie¢ oddziatéw doprowadzajac
do zmniejszenia liczby placowek i pracownikéw front officowych, z drugiej strony przyczyniaty sie do wzmocnie-
nia pozytywnego doswiadczenia w wyniku znacznie lepszej identyfikacji unikalnych potrzeb klienta oraz co nie
mniej wazne wzrostu zatrudnienia w departamentach IT i dziatach back officowych. Wykorzystujgc konsorcjum
branza bankowa zaproponowata powstajacej grupie klienta wiasny system ptatnosci mobilnych w internecie
i sklepach stacjonarnych®. Proponujac wygodng interakcje za posrednictwem robotyzacji i wirtualnego asystenta
w bankowej aplikacji realizujgcego przelewy na podstawie komend gtosowych. Funkcjonalnym rozwigzaniem
jest forma kontaktu z klientem za posrednictwem wideodoradcy. Podejmowane dziatania w zasadniczy sposéb
wplywaja na autonomizacje klienta i jego lojalizacje, a co najwazniejsze przyciagaja kolejnych.

Odzwierciedleniem nowego podejscia jest wiekszy udziat bankéw w odpowiedzialnym spotecznie od-
dziatywaniu na srodowisko (CSR3*°). W wyniku rosnacej dematerializacji ustug finansowych oraz wzrostu
bezgotéwkowego obiegu pienigdza (ptatnosci bezstykowe) spada zapotrzebowanie na papier i transport
gotéwki. Impact cyfryzacji nie tylko optymalizuje koszty i zwieksza zysk operacyjny, ale posrednio wspomaga
realizacje przez banki postulatow gospodarki zrbwnowazonej.

Przez trzy ostatnie dekady najbardziej dynamicznym i dochodowym przemystem na swiecie byt sektor finan-
sowy>'. W tym miejscu nalezy stwierdz¢, ze najbardziej innowacyjnym takze. Zaréwno w przesztosci jak i obecnie
posrednicy finansowi jako jedni z pierwszych stawali naprzeciw rozwojowym wyzwaniom. W ostatniej dekadzie
monitorujac rynek klienta i pracownika banki zauwazyly konieczno$¢ efektywniejszego zarzadzania relacjami klienta.

Efektem prac byto wdrozenie systemu CRM z nowoczesnym front endem wspomagane pogtebiong
analiza Big Data. Dane o kliencie banki jako jedne z pierwszych zaczely przetwarza¢ w chmurze. Dokonania
w dziedzinie implementacji elementéw sztucznej inteligencji i biometryki np. zwiekszajacej bezpieczenstwo
logowan znalazty wiele réznych przydatnych zastosowan.

Wsrod specjalistéw ds. ustug finansowych panuje jednak przekonanie, ze dotychczasowe modele funk-
cjonowania bankéw beda sie zuzywadé. Obecnie z uwagi na postepujaca deregulacje i demonopolizacje rynku
pfatnosci branza finansowa stoi przed fundamentalnymi wyzwaniami. W ostatnim okresie najwiekszym zagroze-
niem dla bankéw stajg sie najbardziej zaawansowane technologicznie firmy okreslane mianem Bigtechéw (np.
Google, Apple, Facebook, Amazon, Alibaba)*2. Obrona przed ich ekspansjg w przejmowaniu rynkéw pfatnosci
stanowi kolejng determinante innowacyjnosci branzy bankowej. Do demontazu $wiadczenia ustug finanso-
wych przez banki przyczynia sie unijna dyrektywa PSD23 otwierajgca droge dla bankowosci otwartej (API*%)
i podmiotéw trzecich (TPP*). Sytuacji bankéw nie utatwia przeregulowanie systemu bankowego majacego
istotny wptyw na zachowanie ptynnosci finansowej tych instytucji.

Gospodarczy szok wywotany pandemia

Wydawnictwo McKinsey&Company?¢ opublikowato efekty analizy dziennych kurséw, cen akgji i wybranych
pozycji bilansowych z okresu pierwszej fali pandemii. W prébie znalazly sie m.in. banki z 53 krajéw i wybrane przed-
siebiorstwa. Badanie przebiegato dwuetapowo. W pierwszym oceniony zostat wptyw pandemii na sektor bankowy.
Badanie miato wykaza¢ jak bardzo zréznicowany byt wptyw szoku wywotanego pandemia na banki i przedsiebior-

2 https://pl.wikipedia.org/wiki/BLIK [data dostepu: 23/10/2020]
30 Korporacyjna Odpowiedzialno$¢ Spoteczna, https://www.unido.org/our-focus/advancing-economic-competitiveness/competitive-trade-
capacities-and-corporate-responsibility/corporate-social-responsibility-market-integration/what-csr [data dostepu: 29/10/2020]

31P. Drucker, Wyzwania w zarzadzaniu w XXI wieku, Warszawa 1999, s. 64

32E, Miklaszewska, M. Folwarski, Bankowo$¢ emocjonalna. Cyfrowa transformacja bankéw i oczekiwan klientéw, Poltex, 2020, s. 372

33 https://ec.europa.eu/info/law/payment-services-psd-2-directive-eu-2015-2366_eu [data dostepu: 26/10/2020]

34 https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/cz/Documents/financial-services/cz-open-banking-and-psd2.pdf [data dostepu: 26/10/2020]

35 Komisja Europejska, banki i dostawcy zewnetrzni zgadzaja sie co do wspdlnych wysitkéw dotyczacych przejécia na nowe zasady ptatnosci.
https://ec.europa.eu/info/publications/190726-joint-statement-psd2_en [data dostepu: 24/10/2020]

36, Chong, CH. Handscomb, O. Wiliams, Odporno$¢ na zwinnos¢ w Wielkiej Brytanii: lekcje z COVID-19 dla ,nastepnej normalnosci’, McKin-
sey@Company, Pazdziernik, 2020
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stwa. W drugim, korzystajac z globalnej bazy danych i metodologii badania zdarzen przeanalizowano role réznych
inicjatyw politycznych w fagodzeniu napiec systemu bankowego ratingowanego na biezaco przez rynki.

Wyniki sugeruja, ze negatywny wptyw szoku COVID-19 na banki byt bardziej dotkliwy i znaczaco dtuzej
oddziatywat na sektor finansowy niz na przedsiebiorstwa i niebankowe instytucje finansowe ujawniajac ocze-
kiwanie, ze banki zamortyzuja przynajmniej czes¢ szoku sektora przedsiebiorstw. Innym efektem tej analizy
byto wskazanie, ze banki z nizszymi buforami ptynnosci przed kryzysem i wyzsza ekspozycja na niektére sektory
(przemyst turystyczny, lotniczy, gastronomiczny, transportowy, kultura i sztuka, biznes eventowy) doswiadczyty
wiekszych spadkéw cen akgji.

W drugiej czesci badan przeanalizowano ponad 400 inicjatyw wsparcia sektora finansowego przez wtadze
monetarne poszczegdlnych gospodarek. Zapowiedzi wsparcia ptynnosci korelowaty z duzymi wzrostami cen
akcji bankow.

Dostep do refinansowania przez banki centralne i inicjatywy dotyczace niedoboréw finansowania banko-
wego miaty uspokajajacy wptyw na rynki, czego dowodem byla stabilizacja wycen akcji bankéw na swiatowych
rynkach w pierwszej potowie 2020 roku?”.

W tym okresie wart uwagi byt niespodziewany efekt dziatart bankéw centralnych w postaci wiekszego
apetytu inwestoréw na ryzyko. W wielu krajach stopy procentowe zostaty obnizone do najnizszych w historii
poziomow z projekcjg pozostania na bardzo niskim poziomie przez kilka lat. Paristwowe budzety rozwinie-
tych gospodarek znaczaco wzrosty w wyniku skupowania aktywow, wsparciu ptynnosci systemu bankowego,
otwarciu linii swapowych w dolarach amerykanskich i innych instrumentéw majacych na celu podtrzymanie
przeptywu kredytéw do gospodarki®®. Zagregowane aktywa grupy dziesieciu bankéw centralnych (G10)* od
potowy stycznia do konca czerwca 2020 r. wzrosty o okoto 6 bilionéw dolaréw, ponad dwukrotnie wiecej niz
w ciggu dwdch lat swiatowego kryzysu finansowego od grudnia 2007 r. do grudnia 2009 r. stanowiac blisko
15 procent PKB G10. Dane te zilustrowane zostaty na wykresie 2.
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Wykres 2. Aktywa banku centralnego G10
Zrédto: Globalna aktualizacja stabilnosci finansowej, Czerwiec 2020 .
Uwaga: G10 = grupa dziesieciu; inne banki centralne G10 = banki centralne Kanady, Szwecji, Szwajcarii i Wielkiej Brytanii.

Srodki polityki fiskalnej i finansowej pomogtly w poprawie nastrojéw inwestoréw. Rzady na catym $wiecie
zapewnity firmom za posrednictwem systemu bankowego antykryzysowe tarcze finansowe o wartosci blisko
11 bilionéw dolaréw*. W wyniku tych dziatan zaufanie do rynkéw wzrosto.

37 https://www.wsj.com/articles/why-did-stock-markets-rebound-from-covid-in-record-time-here-are-five-reasons-11600182704 [data do-
stepu: 27/10/2020]

38 https://www.visualcapitalist.com/global-central-banks-policy-response-covid-19/ [data dostepu: 27/10/2020]

39 A. Cukiermann, Ulga ilosciowa i pieniadze z helikoptera: niezbyt dalecy kuzyni, Lipiec 2020, https://voxeu.org/article/quantitative-easing-
and-helicopter-money-not-so-distant-cousins [data dostepu: 27/10/2020]

40]MF, Baza danych monitora fiskalnego zawierajaca krajowe $rodki fiskalne w odpowiedzi na pandemie COVID-19, Pazdziernik 2020, https://
www.imf.org/en/Topics/imf-and-covid19/Fiscal-Policies-Database-in-Response-to-COVID-19 [data dostepu: 7/10/2020]
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Impulsem dla poprawy nastrojéw rynkowych po pierwszej fali zachorowan byto otwarcie niektérych
gospodarek i ztagodzenie obostrzer zwigzanych z COVID-19. Ponadto inwestorzy najwyrazniej spodziewali
sie kontynuowania polityki pienieznej wspierajacej $wiatowa gospodarke przez dtuzszy czas i dalszego wzmac-
niania nastrojéw poprzez ogtoszenie zastosowan szeregu polityk, w tym rzadowych gwarancji kredytowych,
wsparciu restrukturyzacji pozyczek i zachecaniu bankéw, aby wykorzystywaty dostepne bufory kapitatowe
i ptynnosciowe do udzielania pozyczek*'.

Réwnoczesnie pojawit sie rozdzwiek miedzy optymizmem na rynkach finansowych a ewolucjg gospodarki
Swiatowej. Dobra koniunktura wérdéd inwestoréw opierata sie na silnym wsparciu ze strony polityki painstw
w obliczu niepewnosci co do zakresu i szybkosci ozywienia gospodarczego. Rynki spodziewaty sie szybkiego
odbicia w ksztatcie litery V" tymczasem w opracowaniu World Economic Outlook z czerwca 2020 r.*? wskazano
na uwidocznione rozbieznosci miedzy wyceng ryzyka na rynkach finansowych a perspektywami gospodarczymi
wyrazanymi nastrojami wéréd konsumentéw. Ta sytuacja moze rodzi¢ obawy o trwatos¢ wzrostow notowan
kurséw akgcji silnie skorelowanych ze wsparciem przez banki centralne.

Eksperci MFW oceniajg, ze r6znica miedzy cenami rynkowymi a wycenami fundamentalnymi na wiek-
szosci gtdwnych rynkow akgji i obligacji w gospodarkach rozwinietych jest bliska historycznym maksimom,
chociaz sytuacja odwrotna dotyczy akcji w niektérych gospodarkach wschodzacych®. Stad teza, ze recesja
moze by¢ gtebsza i dtuzsza niz obecnie przewidujg inwestorzy. Jesli na rynku nie pojawi sie szczepionka po
drugiej spodziewana jest trzecia fala wirusa co bedzie skutkowac powrotem obostrzen. W tej sytuacji ocze-
kiwania rynkowe w zakresie retencji rynkéw finansowych prze banki centralne moga okazac sie nietrafione,
sktaniajgc inwestorow do ponownej oceny apetytu na ryzyko. Odrodzenie sie napie¢ handlowych i pogtebienie
niepokojow spotecznych na catym $wiecie w konsekwencji moze ujawni¢ wiele stabych punktéw finansowych
narastajgcych od dziesiecioleci tak w gospodarkach panstw wysoko rozwinietych jak i rozwijajacych sie.

W raporcie o Globalnej stabilnosci systemu finansowego* wspomniano, ze zagregowane zadtuzenie
przedsiebiorstw rosto przez kilka lat i utrzymywato sie na historycznie wysokim poziomie w stosunku do
PKB. Réwnolegle zwiekszyto sie do rekordowych pozioméw zadtuzenie gospodarstw domowych, zwlaszcza
w krajach, ktérym udato sie unikna¢ wptywu swiatowego kryzysu finansowego z lat 2007-2008. Oznacza to, ze
obecnie istnieje wiele gospodarek o wysokim poziomie zadtuzenia co moze sprzyja¢ nagtemu spowolnieniu
gospodarczemu. To pogorszenie fundamentéw gospodarczych doprowadzito do najwyzszego od czasu $wia-
towego kryzysu finansowego z 2008 r. tempa niewyptacalnosci obligacji korporacyjnych i spadku rentownosci
obligacji, ceny ropy i ceny akcji. W Stanach Zjednoczonych rentownosci 10-letnich obligacji spadty ponizej 0,5%,
a ceny akcji gtéwnych indekséw gietdowych na catym $wiecie spadty. Dane te zaprezentowano na wykresie 3.
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Wykres 3. Zmiany rentownosci 10-letnich obligacji skarbowych USA w latach 2007-2020
Powyzsze zjawiska rodza ryzyko szerszego wptywu na wyptacalnos$¢ przedsiebiorstw i gospodarstw do-
mowych. Potencjalne upadtosci beda testem odpornosci sektora bankowego.

4TIMF, Pomoc finansowa i ulga w obstudze zadtuzenia COVID-19, Pazdziernik 2020, https://www.imf.org/en/Topics/imf-and-covid19/COVID-
-Lending-Tracker [data dostepu: 24/10/2020]

42Kryzys jak zaden inny, niepewne ozywienie MFW, aktualizacja World Economic Outlook, Czerwiec 2020
43P, Cavallino, F. De Fiore, Odpowiedz bankéw centralnych na Covid-19 w gospodarkach rozwinietych, BIS, Czerwiec 2020,
44 Globalny raport o stabilnosci finansowej, IMF, Czerwiec 2020
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Zmiana zachowan konsumenckich nowym paradygmatem dla bankowych modeli biznesowych

Pandemia Covid-19 zwiekszyta pilnos¢ digitalizacji bankowych ustug finansowych, ale nie jest jej jedyna
determinanta. Podczas rozprzestrzeniania sie wirusa Covid-19 szczegdlnego znaczenia nabierajg krétkotermi-
nowe wyzwania humanitarne, ktére w przypadku sektora finanséw przys$pieszaja sSrednioterminowe strategie
bankow. Osig zmian jest cyfrowa transformacja, ktéra od dekady oddziatuje na strone popytowg i podazowa.
Uwzgledniajac tempo rozwoju technologii w ostatnich latach w tym rozwdj sektora bigtech cyfryzacja obok
pandemii tworzy dzi$ najistotniejsze z przestanek alcelerujgcych przeobrazania branzy. Jednoczesnie szacuje
sie, ze zagrozenia spowodowane ryzykiem zachorowania przyspieszyly wdrazanie nowych technologii o mi-
nimum dwa lata niezaleznie od tego, czy dotycza wideokonferencji, transakcji peer-to-peer* czy bankowosci
internetowej*,

Rosnacy dzieki digitalizacji komfort obstugi w zakresie zdalnych form kontaktu i zmniejszona zaleznos¢ od
fizycznych oddziatéw w przysztosci bedg jeszcze gtebiej przyspieszaé transformacje branzy uprzywilejowujac
podmioty dysponujgce odpowiednim buforem kapitatowym i wiekszymi mozliwosciami cyfrowymi. W Chi-
nach i we Wtoszech, cztery tygodnie po rozpoczeciu rozprzestrzeniania sie koronawirusa szacowany wzrost
zaangazowania klientéw w technologie cyfrowe wyniést od 10 do 20 proc®. Z kolei Royal Bank of Canada
(RBC) odnotowat imponujacy wzrost online w czasie pandemii COVID-19, wprowadzajac na rynek 400 000
nowych klientow cyfrowych, co doprowadzito do ogdlnego wzrostu ponownego zaangazowania cyfrowego
0 29 proc.® Potencjat cyfrowego rynku wydaje sie nieskoriczony.
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Wykres 4. Priorytety bankowe po pandemii do 2021 roku
Zrédto: Bankowos¢ cyfrowa- raport, The Financial Brand, Sierpiers 2020

Wg Raportu Digital Banking wsréd postpandemicznych priorytetow bankowej branzy na pierwszym
miejscu znalazta sie cyfrowa transformacja. Jesli klienci nowe doswiadczenie odbiorg jako pozytywne, zmiany
moga okazac sie przetomowe i dtugoterminowe.

Banki wylacznie cyfrowe maja sredni wskaznik kosztéw do dochoddw na poziomie 47% znacznie nizszy
niz srednia (73%) wsréd mniej znaczacych i uniwersalnych bankéw*. W tym kontekscie finansowi liderzy za-
stanawiaja sie jaki model biznesowy versus zmiana konsumenckich nawykéw bytby najbardziej odpowiedni
i perspektywiczny.

4 https://www.investopedia.com/articles/investing/092315/7-best-peertopeer-lending-websites.asp [data dostepu: 25/10/2020]
46 https://thefinancialbrand.com/100644/digital-banking-transformation-pandemic-paradoxes-trends/ [data dostepu: 25/10/2020]
47 A Adarkar, PHyde, A.Sridharan, Zarzadzanie bankiem w dobie pandemii, McKinsey&Company, Marzec 2020

8 https://www.borndigital.com/2020/09/22/digital-bankings-new-frontier-rbc-svp-digital-peter-tilton [data dostepu: 26/10/2020]
“ Deloitte IIF, Realizacja obietnicy cyfrowej: COVID19 katalizuje i przyspiesza transformacje ustug finansowych, 2020
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Dorazne wsparcie przynosi taktyka zwinnego zarzadzania krotkoterminowymi projektami oraz fuzje
z wybranymi reprezentantami rynku Fintech® wyspecjalizowanymi w zastosowaniach sztucznej inteligencji.
Wartos¢ rynku Fintech na skutek pandemii spadta czyniac niektére transakcje atrakcyjnymi’. Podmioty finan-
sowe na catym swiecie do$¢ szybko dopasowaty swoje formacje do dynamicznie zmieniajgcego sie otoczenia,
ale tylko najwieksze wigczaja je do sredniookresowych strategii. Firma Deloitte w edycji Insight opublikowata
whnioski*? po wywiadach z kilkudziesiecioma liderami bankowymi chcac wysondowac transformacyjny potencjat
branzy. W odréznieniu od deklaracji dla Digital Banking (Tab. 6) Deloitte w podsumowaniu poinformowat, ze
najczesciej podejmowanymi przez nich inicjatywami w okresie pandemii byly proaktywne dziatania majace na
celu ochrone zdrowia i podniesienie morale pracownikéw, modyfikacje modelu operacyjnego dla oddziatow
oraz opracowanie planéw awaryjnych.
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Wykres 5. Znaczenie strategii transformacji bankowosci cyfrowej
Zrédto: Bankowos¢ cyfrowa- raport, The Financial Brand, Sierpiers 2020

Tymczasem widoczne wczesniej, a w trakcie pandemii jeszcze wyrazniejsze zmiany preferencji klientéw
chocby w obszarze komunikacji kreujg przestrzen dla budowy nowych modeli w oparciu o posiadana lub
dostepna analityke biznesowg (Bl) i analize Big Data. Adaptacja CRM, zdalne formy kontaktu czy analiza $ladu
cyfrowego klienta moga wyznaczy¢ sfere catkowicie nowych doswiadczen tak po stronie klienta banku jak
i jego pracownika.

Czes¢ posrednikdw po pierwszej fali koronawirusa podjeta prébe wejscia na inny poziom interakgji
z klientem. Zaproponowata nowy standard bankowej obstugi, komunikacyjnie efektywny i co wazne w dobie
zdrowotnych zagrozen bezpieczny. Wdrozony format obstugi nie tylko odpowiada wspotczesnym oczekiwa-
niom klientéw, ale z zatozenia ma ksztattowad w relacji z bankiem, bez wzgledu na wiek klienta, nowe nawyki.
Proces sprzedazy opiera sie na formule end-to-end*3. Zakup produktu inicjowany jest przez klienta w kanale
pozaoddziatowym na przenosnym urzadzeniu, a elektroniczne dokumenty zatwierdzane sg w zaufanym profilu
e-podpisem. Klient, a w zasadzie uzytkownik bankowej aplikacji korzystajacy z tej formy wspdtpracy uzysku-
je szereg zachet i premie w postaci dostepu do praktycznych pozafinansowych funkcjonalnosci zaszytych

50 Technologie finansowe znane jako Fintech lub FinTech (technologia finansowa) - wszelkiego rodzaju innowacje technologiczne lub finan-
sowe. Tym samym terminem okresla sie takze firmy, ktére oferuja innowacyjne rozwiazania dla sektora finansowego w zakresie instrumentéw
i ustug finansowych.

31 Ch. Handscomb, D. Mahadevan, E. Naidoo, L. Schor, M. Sieberer, S. Srinivasan, Model operacyjny dla nastepnej normalnosci: lekcje z organi-
zacji zwinnych w czasie kryzysu, McKinsey.com, Czerwiec 2020

52 Deloitte Insight Scott Baret, Anna Celner, Monica O'Reilly, and Mark Shilling, COVID-19 Potencjalne implikacje dla sektora bankowego i ryn-
kow kapitatowych, 2020

53 End-to-end - proces, ktéry obejmuje system lub ustuge od poczatku do korica i dostarcza kompletne, funkcjonalne rozwiazanie bez ko-
niecznosci pozyskiwania czegokolwiek od strony trzeciej.
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w aplikacji (m.in. e-kantor, optaty parkingowe, autostradowe, za bilety komunikacyjne, karty podarunkowe,
przelewy na numer telefonu, wyptaty z bankomatéw bez karty ptatniczej - ilos¢ funkcji stale rosnie) czego
z kolei nie otrzymuje zwolennik tradycyjnej bankowosci. Poprawe efektywnosci nowego standardu obstugi
wspiera telefoniczna asysta doradcy, konsultacja z wideodoradcg i zastosowanie sztucznej inteligencji w formie
wbudowanego w aplikacje asystenta gtosowego. Nawigzanie kontaktu online majg utatwi¢ call centerowe
voice boty oferujac edukacyjne utatwienia,na odlegtosc”.

Rozbudowa onlinowej infrastruktury zbliza banki do innego wymiaru biznesowej tozsamosci. Filarem
nowego ekosystemu w strukturze najwiekszych bankéw na $wiecie ma by¢ platformizacja ustug z przemo-
delowanym zakresem funkcjonalnosci. Oryginalno$¢ nowego formatu jest doniosta zwazywszy na fakt, ze do
tej pory branza bankowa kojarzona byta z klasycznym, oddziatocentrycznym modelem biznesowym. Biorac
jednak pod uwage deregulacje rynku transakcyjnego®*, dalszg ekspansje bigtechéw i dynamicznie rosnaca
mobilno$¢ konsumentéw wybor platformy jako docelowego modelu w przypadku najwiekszych bankéw
wydaje sie naturalny i logiczny. Megatrendy potwierdzaja ten kierunek.

Across all users

from 2012 to 2017
While And
Omni-digital Omni-channel Human-interaction
behavior grows behavior no longer channels continue
quickly... dominates... to shrink
from 27% to 46% from 57% to 45% from 15% to 1C
2012 27% 57% ‘ 15%
2017 46% 45% ‘10%
Online Digital Mobile Omni-channel: both
dominant  hybrid  dominant digital and human
interactions

Note:
Percentages may not add up to 100% due to rounding.

Wykres 6. Wzrost liczby konsumentéw bankowosci cyfrowej
Zrédto: PwC, The Financial Brands, Czerwiec 2017

Wg PwC najwiekszy wzrost liczby klientéw bankowych wystepuje w kanale cyfrowym. Liczba klientéw
w kanale hybrydowym i offlinowym z kazdym rokiem spada.

Niezaleznie od digitalizacji oferowanych ustug trwajg prace nad aspektem relacyjnosci jako niezwykle
istotnej w nowym modelu przemian w bankowosci. Praktyka wskazuje, ze klienci niezaleznie od pfci i przyna-
leznosci do grup docelowych akceptujag obstuge wirtualng, doceniajg jej zalety i spetnianie oczekiwan. Z drugiej
strony domagaja sie dostepnosci konsultacji i wsparcia bankowego doradcy/eksperta®. Badania wykazuja, ze
bezposredni kontakt z drugim cztowiekiem zawiera silny fadunek emocjonalny wynikajacy z wzajemnej znajo-
mosci i zaufania. Na tym polu autorka Duena Blomstrom w ksigzce Emotional Banking® formutuje koncepcje
human touch dostrzegajac potencjat osiggniecia trwatej i znacznie wiekszej wartosci we wzajemnej relacji z ban-
kiem. Relacja ta miataby by¢ oparta na zaspokajaniu emocjonalnych potrzeb posiadacza majatku. Do innych
inspirujacych teorii o potrzebie doswiadczania odczu¢ w relacji z bankiem zalicza sie watek tzw bankowosci

54 Raport: PSD2 i otwarta bankowo$¢. Rewolucja czy ewolucja? KPMG, Kwiecier 2019, https://home.kpmg/pl/en/home/insights/2019/04/
report-psd2-and-open-banking-revolution-or-evolution.html [data dostepu: 22/10/2020]

5 M. Migliorelli, Nowe strategie bankowosci w Europie w zakresie adaptacji modelu biznesowego po kryzysie, Palgrave Mcmillan, 2018, s. 232

56 D. Blomstrom, Bankowo$¢ emocjonalna: utrwalanie kultury, wykorzystywanie FinTech i przeksztatcanie bankéw detalicznych w marki, Pal-
grave McMillan, 2018
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opiekuniczej poréwnywanej do opieki rodzicow. Ten aspekt mégtby z powodzeniem wypetni¢ nowy rozdziat
w bankowosci zwigzanej np. z zarzgdzaniem majatkiem w ramach indywidualnej lub przedsiebiorczej sukcesji.

Mimo dynamicznego rozwoju cyfrowych form kontaktu i spadku znaczenia tradycyjnych form nie w kaz-
dym przypadku digitalizacja zastapi tradycyjna interakcje.

Instytucje finansowe maja s$wiadomos¢ transformacji wewnatrz i na zewnatrz swoich organizacji jednak
liczne projekty wymagaja shierarchizowania i timmingu. Poza tym nie kazda firma dysponuje odpowiednim
trasformacyjnym kapitatem i zdolnoscia wykorzystania wysokich technologii. Czynniki te stanowig dzi$ istotne
bariery rozwoju i konkurencyjnosci.

We have no plans to invest
in changing the branch model

We've developed a future
branch and are rolling
it out as the new
standard to all

our branches

We're planning
to conceptualize
our branch of the
future in the
near term

We've already
built a branch of
L the future, butit's
just a flagship
prototype

We‘re building a branch of the future,
which is currently a work in progress

Wykres 7. Miejsce dostawcow ustug bankowych w spektrum cyfrowej transformacji oddziatow
Zrédto: Efma/Synechrome Wrzesien 2020

Badanie Efma potwierdza, ze nie wszyscy bankowcy sa swiadomi wyboru drogi, ktérg chcag podazac.
Jedna na piec¢ instytucji finansowych twierdzi, ze rozpoczeta juz podréz do cyfrowej transformacji branzy i jest
w trakcie wdrazania swojego przysztego modelu oddziatu, jedna na cztery uwaza, ze odpowiedzig jest zaréwno
zwiekszenie rozmiaru sieci jak i inwestycja w zmiane modelu. Generalnie bankowi liderzy zgadzaja sie co do
podejscia, ale maja rézne opinie co do wyboru najlepszego modelu.

Zakonczenie

Przed branza bankowa nie tylko z powoddw pandemicznych rosng wyzwania. Zmiany nie sa niczym nowym
w tym sektorze. Branza dziata w jednym z najbardziej turbulentnych srodowisk wrazliwych na konsumenckie
zachowania, ktére w coraz wiekszej mierze zalezg od wysokich technologii. Nigdy przedtem jednak zmiany
zachowan klientéw nie nastepowaty tak szybko. Postepujaca cyfryzacja spoteczeristwa i okolicznosci pande-
miczne jeszcze bardziej je przy$pieszaja. Mozliwych scenariuszy jest wiele i zaden nie wydaje sie ostateczny.
Najblizsze 10 lat zweryfikuje stusznos¢ wyboréw.

Zatozyciel europejskiej sieci profesjonalistéw w dziedzinie finanséw Chris Skinner*” twierdzi, ze banki by
sprostac rosngcym wymaganiom klienta i rynkowej konkurencji stojg przed wyborem jednego sposrod kilku
wiodacych modeli biznesowych korelujagcych z operacyjnymi. Liderzy branzy maja do rozwazenia klasyczny,
uniwersalny model banku, model dostawcy technologicznego ekosytemu, model agregatora ustug finanso-
wych i model otwartej, zintegrowanej pionowo platformy ustug. Kazdy z tych modeli wyréznia inna struktura
kosztéw, oferta produktowa, wymagany bufor kapitatowy i prognozowany poziom rentownosci.

57 Ch. Skinner, Cyfrowy cztowiek: czwarta rewolucja ludzkosci obejmuje wszystkich, Warszawa 2018, s. 53
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Bez wzgledu na wybér modelu docelowo na rynku utrzymaja sie przede wszystkim te banki by¢ moze
firmy technologiczne z licencja bankowa?®, ktére obok centréw transakcyjnych wspartych sztuczna inteligencja
zwinnie uformuja ekosystem celowanych niekoniecznie finansowych ustug doradczych.

Gtéwnym celem dziatalnosci takich organizacji bedzie oferowanie catkowicie nowego doswiadczenia
polegajacego na gtebokiej fragmentaryzacji i customizacji bazy klienta. Oszczednos¢ czasu i sktadnik emocjo-
nalny — wzajemne zaufanie, pozytywne doswiadczenie bedzie wspdlng wartoscia i ,walutg” we wzajemnych
rozliczeniach. Banki wspomagane mocg analizy Big Data do maksimum bedg skraca¢ dystans zakupowy wy-
korzystujac slad cyfrowy i profil behawioralny uzytkownika tworzacego nowa grupe mass marketu. Montaz Al
z cloud computingiem okresli nowe podejscie do badania oceny zdolnosci kredytowej i ekspozycji na ryzyko.
Na tym polu dochodzi¢ bedzie do najwiekszego wspoétzawodnictwa o utrzymanie klienta. Opieke certyfiko-
wanego doradcy otrzyma jedynie grupa klientéw o stopniowalnych dochodach i okreslonych profesjach.
Szczegdblnego znaczenia w tym segmencie nabierze doswiadczanie emocjonalnej koherencji we wzajemnych
relacjach miedzy doradca a konsumentem.

W niedalekiej przysztosci dziatalnos¢ bankowa ulegnie dalszej desegmentacji i prawnej deregulacji (PSD3).
Z czasem banki przejma role multiagentéw odpowiedzialnych za kreowanie potrzeb dalece wykraczajacych
poza finansowy obszar zainteresowan klienta. Rynek ustug finansowych w wyniku smartfonizacji, demonopo-
lizacji i dalszej cyfryzacji (blockchain®) bedzie zaszyty w stale rozbudowywanej, dotykajgcej wielu sfer zycia
ofercie platformowej. Klient masowy stanie sie beneficjentem wezszej palety ustug wykonywanych zdalnie
i w czasie rzeczywistym, ale w formie w petni zautomatyzowane;j.

Do niedawna ten obraz dla wiekszosci reprezentantéw bankowej branzy byt wizjg. Dotychczasowe wizje
lideréw branzy staja sie dzis elementem krétkoterminowych strategii zarzadczych.
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The impact of the pandemic (COVID-19) on the change of business
models on the example of the banking sector in Poland

Abstract

Due to the fundamental digitization of social / economic life, it takes on an “on” and “offline” (Capgemini Research Institute, 2020)
scale image of the world. While analyzing the impact of the ongoing pandemic on the segmentation of world markets, the disrup-
tions in the functioning of some industries, sectors and entire economies are becoming deeper. The aforementioned phenomena
intertwined in the recent period accelerating the emergence of new regulations and policies. The spread of COVID-19 has led to
the dysfunction of a known ecosystem, and the destructive force of human isolation and the lockdown (Arnon, Ricco, Smetters,
2020) of economies have significantly influenced the behavior of societies and governments. The changes revealed the area of
megatrends, consumer habits and global supply chains. Many customer-centric companies have reactively redefined their stra-
tegies, and the financial sector, especially banks, was to play an important role in absorbing the shock by providing the necessary
credit to businesses and households. Meanwhile, the same institutions have experienced capital and liquidity destabilization due
to increased risk reserves created, operating in conditions of historically low interest rates and less interactions with customers.
Unexpectedly, the pandemic has become another determinant of the new quality of processes, phenomena and business models.
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pandemic, central banks, business models, digitization of services, remote distribution channels, assisted sales, on and offline
services, banking innovations, platform, bigtechs
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