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Rola innowacji marketingowych w dzialalnosci instytucji
finansowych

ROLE OF MARKETING INNOVATIONS AND THE
ACTIVITY OF FINANCIAL INSTITUTIONS

W artykule przedstawiono istote innowacji w ustugach finansowych. Na podstawie
danych statystycznych dokonano analizy poziomu innowacyjnosci instytucji finansowych z
uwzglednieniem zroznicowania podmiotowego oraz ze wzgledu na rodzaje innowacji. Szczegolng
uwage zwrécono na innowacje marketingowe jako wplywajqce w sposob bezposredni na
dzialalnos¢ marketingowq instytucji finansowych. Przedstawiono podstawowe kategorie innowacji
marketingowych. W pracy zidentyfikowano réwniez podstawowe grupy czynnikow wphwajqgcych
na innowacje i zwiqzane z nimi dzialania marketingowe na rynku ustug finansowych.
Stowa kluczowe: innowacje marketingowe, instytucje finansowe, dziatalno$¢ marketingowa

Wstep

Sektor ustugowy jest powszechnie uznawany za rodzaj dziatalnosci o
nizszym poziomie innowacyjnosci niz produkcja dobr materialnych. Zwiazane
jest to przede wszystkim z wyzszym poziomem technologicznym produkcji
przemystowej. Sektor ustug nie bedac w znacznym stopniu producentem
wysokiej techniki czgsto adoptuje nowe rozwiagzania technologiczne
zastosowane wczesniej w dziatalnoSci przemystowej. W ostatnim czasie mozna
zaobserwowacC istotne zmiany dotyczace innowacyjnosci przedsigbiorstw
ustugowych,  wykorzystujacych ~ zar6wno  innowacje  organizacyjne,
marketingowe jak rowniez produktowe i procesowe. Interesujacym przykladem
dziatalno$ci ustugowej bedacej zarowno uzytkownikiem innowacyjnych
rozwigzan zastosowanych w innych obszarach dziatalnosci gospodarczej jak
rowniez stosujacej wszystkie rodzaje innowacji sa ushugi finansowe. W
obecnych warunkach rynkowych szczegolnie istotne jest taczenie innowacji z
dziatalnoscia marketingowa. Dziatania te realizowane sa w oparciu o innowacje
marketingowe.

Celem opracowania jest identyfikacja roli innowacji marketingowych w
dziatalnosci instytucji  finansowych funkcjonujacych w  Polsce oraz
przedstawienie ich zr6znicowania przedmiotowego i podmiotowego. W tym celu
dokonano analizy sektorowych danych statystycznych gromadzonych przez
GUS w latach 2009-2011. Punktem wyj$cia do przeprowadzonych rozwazan jest
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teza o wciaz niewystarczajacym udziale innowacji marketingowych w
dziatalnosci instytucji finansowych prowadzacych dziatalnos¢ w Polsce.

Istota i znaczenie innowacyjnosci w ustugach finansowych

Ustugi finansowe stanowia szeroka kategori¢ powszechnie dostgpnych
ustug zwiazanych z obrotem pienigedzy i kapitatu. Ushlugi te Swiadczone przez
instytucje finansowe takie jak: banki, zaklady ubezpieczen, fundusze
emerytalne, towarzystwa leasingowe, towarzystwa funduszy inwestycyjnych,
domy maklerskie i inne od wielu lat sa wazna 1 stale zwigkszajaca swe znaczenie
czescia gospodarki $wiatowej.! W wigkszosci krajow wysoko rozwinietych
wytwarzaja ponad 5 procent warto$ci dodanej w gospodarce. Najwigksze
znaczenie ustug finansowych obserwowane jest w Luksemburgu, Szwajcarii,
Irlandii i Wielkiej Brytanii czyli w krajach, w ktorych dlugoletnia tradycja oraz
wyjatkowe podejscie wladz panstwowych pozwolity zbudowaé obecne
znaczenie sektorow finansowych. Natomiast stosunkowo mniejsze ich znaczenie
sposrod krajow OECD obserwowane jest w krajach Europy Wschodniej oraz w
Skandynawii.

Ustlugi finansowe obejmuja przede wszystkim ,tradycyjne” rodzaje
dziatalno$ci gospodarczej (takie jak ushugi bankowe, ubezpieczeniowe,
leasingowe, ushugi funduszy emerytalnych oraz instytucji zwiazanych z
funkcjonowaniem rynku kapitalowego). Stanowia one mimo to jedna z
najbardziej innowacyjnych dziedzin gospodarki. Zmieniajace si¢ oczekiwania
konsumentow ustug staly si¢ w ostatnich latach jednymi z gtéwnych czynnikoéw
determinujacych rozwoj innowacji w sektorze ustug finansowych. Specyfika
dziatalno$ci instytucji finansowych powoduje, bowiem, ze znaczna czg$¢
dziatalno$ci innowacyjnej w tym sektorze polega na przystosowywaniu
istniejacych ustug do potrzeb konkretnych uzytkownikow (np. wprowadzenie
nowych kanalow dystrybucji ustug bankowych 1 ubezpieczeniowych,
poszerzenie oferty towarzystw funduszy inwestycyjnych o nowe fundusze). Jest
to istotna cecha w znacznym stopniu réznicujaca zachowania innowacyjne w
tym sektorze od innowacji ,technologicznych” cze$ciej obserwowanych w
sektorze przemystowym. Innymi waznymi cechami wyrdzniajacymi zachowania
innowacyjne w sektorze ushug finansowych sa:*

- mniejszy wplyw dziatan badawczo — rozwojowych,
- mniejsze naktady niezbedne dla wprowadzenia innowacji,
- wigksza sktonno$¢ do nasladownictwa wezesniejszych inwestycji,

! Zgodnie z konstytucja ustug finansowych na rynku Unii Europejskiej instytucje §wiadczace ustugi finansowe
dzieli si¢ na: instytucje kredytowe (w tym banki), instytucje ubezpieczeniowe, instytucje platnicze oraz
instytucje finansowe (w ujgciu waskim, wsrdd ktorych mozna wyrdézni¢ m.in. instytucje inwestycyjne); OECD
in Figures. 2007 Edition. OECD Publications, Paris 2007, s. s.20-21.

% E. I. Nijssen, B. Hillebrand, P. Vermeulen, R.Kemp: Exploring product and service innovation similarities
and differences. International Journal of Research in Marketing 9/2006, s. 241-251.
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- wigksze znaczenie czynnika ,,ludzkiego”,

- Sciste wzajemne oddzialywanie, interakcja migdzy produkcja i
konsumpcja,

- duze znaczenie innowacji organizacyjnych i marketingowych,

- kierowanie innowacyjnych ustug finansowych gtownie do 0so6b ponizej

55 roku zycia’.

Najbardziej zauwazalnym przejawem innowacji w  ustugach
finansowych w ostatnich latach stalo si¢ $wiadczenie ustug finansowych z
wykorzystaniem Internetu. Szczegdlnym obszarem, w ktorym tego typu
innowacje rozpowszechnily si¢ w najwigkszym stopniu stal si¢ e-banking. W
krajach skandynawskich i w Holandii z e-bankingu korzysta juz ponad 75%
obywateli tych panstw’. W tym kontekscie wyjatkowo nieinnowacyjnie
prezentuje si¢ sektor ustug finansowych w Polsce. Wedtug badania GUS w 2012
roku z ushug bankowych za pomocg Internetu korzystato 32 procent Polakow w
wieku 16-74 lat (rok wcze$niej 27,5 %)’ Natomiast zakup akcji, ubezpieczen i
innych produktow finansowych byt realizowany zaledwie przez 1,3 % populacji.
Warto w tym miejscu zwroci¢ uwage na fakt iz podobny niski poziom
powszechno$ci  korzystania z wustlug finansowych $§wiadczonych droga
elektroniczna mozna zaobserwowaé we wszystkich krajach Unii Europejskiej
znajdujacych sie w basenie Morza Srédziemnego (z wyjatkiem Francji) oraz
wsrod ,,nowych” cztonkow Unii (z wyjatkiem trojki krajow battyckich). Mozna
zatem stwierdzi¢, ze oprocz czynnikéw dochodowych na sktonno$¢ do
korzystania z elektronicznych kanatéw $wiadczenia ustug finansowych
wplywaja réwniez inne czynniki, np. kulturowe.

Poziom innowacyjnosci ustlug finansowych na tle sektora ustug

Badania innowacyjnosci w przedsigbiorstwach ustugowych sa generalnie
uznawane za trudniejsze do przeprowadzenia niz w przypadku przedsigbiorstw
przemystowych m.in. z powodu bardzo duzej r6znorodnosci rodzajow dzialalnosci
ustugowej. Dotychczasowe proby takich badan wskazuja jednak jednoznacznie, ze
ustugi finansowe nalezy traktowac jako obszary dziatalnosci o stosunkowo wysokim
poziomie innowacyjnosci. Wskazuja na to wyniki badan realizowanych wérod krajow
cztonkowskich Unii Europejskiej oraz wsrod krajow OECD. Badania te wskazuja, ze
szeroko rozumiane ushugi finansowe sa obok ustug informatycznych i badawczo —

> W Polsce ponad 88 % korzystajacych z ustug finansowych za pomoca Internetu stanowia osoby ponizej 55
roku zycia. Podobna prawidlowos¢ jest obserwowana roéwniez w odniesieniu do innych innowacji w ustugach
finansowych.

* Dotyczy 0s6b w wieku 16-74 lat [Spoteczenstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych.
Glowny Urzad Statystyczny, Warszawa 2012, s. 117.]

* Spoteczenstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych. Gtéwny Urzad Statystyczny,
Warszawa, 2012, s. 116.
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rozwojowych najbardziej innowacyjnym dzialem ustug’. Z kolei wérod dziatow
produkcji  przemystowe] podobnie wysoki poziom innowacyjnosci mozna
zaobserwowaé w przemysle farmaceutycznym, chemicznym i rafineryjnym’. Na
podstawie realizowanych w ostatnich latach zgodnie z metodologia Oslo na potrzeby
Unii Europejskiej badan okreslajacych poziom innowacyjnosci sektora ustug z
wykorzystaniem wskaznika innowacyjnosci sektora ustug SSII (Service Sector
Innovation Index) mozliwe jest scharakteryzowanie najistotniejszych obszarow
innowacyjnosci w ustugach finansowych. W poréwnaniu do innych rodzajow
dzialalnosci ustugowej, jak rowniez do przemyshi, wyrdzniaja si¢ one zwlaszcza w
aspekcie zapotrzebowania na innowacje. Wynika to w duzym stopniu z chgci
korzystania przez klientoéw z innowacyjnych produktow, jak rowniez ze wzgledow
bezpieczenstwa. Ustugi finansowe sa bowiem szczegdlnie narazone na nieuprawnione
korzystanie przez ustugobiorcow. Determinuje to konieczno$¢ wprowadzania np.
nowych form korzystania z produktéw finansowych. Przyktadem takich innowacji jest
ewolucja elektronicznych produktow bankowych, w ktérych transakcje byly
zabezpieczane przez tokeny, drukowane hasta jednorazowe, hasta wysylane sms.
Najnowsze koncepcje dla tych produktow obejmuja zabezpieczenia z wykorzystaniem
glosu klienta lub danych biometrycznych. Bardzo wysokie oczekiwania wobec
pracownikow instytucji finansowych maja swoje odzwierciedlenie rowniez w
wysokiej ocenie zasobow ludzkich jako elementu tworzacego innowacyjnos$¢ ustug
finansowych. Znaczace wyodrgbnienie pracownikéw jako podmiotow zwigkszajacych
innowacyjnos¢ instytucji finansowych zwiazane jest m.in. z czgstszym niz w innych
przedsigbiorstwach uczestnictwem w programach szkoleniowych podnoszacych
kompetencje pracownicze.

Zauwazalna w krajach Unii Europejskiej wyzsza od przecigtnej
innowacyjnos¢ ustug finansowych znajduje swoje potwierdzenie rowniez w
przypadku Polski. Dwa dziaty instytucji finansowych zaliczanych do Sekcji K -
Dziatalno$¢ finansowa i ubezpieczeniowa charakteryzuja si¢ bardzo wysokim
udzialem przedsigbiorstw innowacyjnych (ponad 35 %) wsréd ogodtu
przedsigbiorstw. Bardziej innowacyjnymi sposrdd nich sa instytucje zaliczane do
dzialu: Ubezpieczenia, reasekuracja oraz fundusze emerytalne, z wylaczeniem
obowiazkowego  ubezpieczenia  spotecznego, nieco nizszy  poziom
innowacyjnosci obserwowany jest wérod instytucji zaliczanych do Finansowej
dziatalnosci ushugowej, z wylaczeniem ubezpieczen i funduszy emerytalnych.
Charakterystyczne dla obydwu grup jest wigksze koncentrowanie si¢ na
innowacjach produktowych i procesowych. Zauwazalne jest wigc wsrod nich
oferowanie nowych lub ulepszonych produktow oraz metod wspierajacych

¢ M. Kanerva, H. Hollanders, A. Arundel: TrendChart report. Can We Measure and Compare Innovation in
Services? European Trend Chart on Innovation. European Commission 2006, s. 4; A. Arundel, M. Kanerva, A.
van Cruysen, H. Hollanders: Innovation Statistics for the European Service Sektor- Final Draft. Pro Inno
Europe. Inno Metrics, 2007, s. 27.

" OECD Science, Technology and Industry Scoreboard 2011. OECD Publishing 2011, s. 188.
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procesy. W nieco mniejszym stopniu zauwazalne sa natomiast wsréd nich
innowacje organizacyjne i marketingowe.

Tabela 1. Innowacje produktowe w przedsigbiorstwach z sektora ustug w latach 2009-2011
(w %)
Table 1. Product innovations in service sector firms, 2009-2011 (%)

przedsigbiorstwa,
innowacje w tym - rl(j;[x?;fizi%y
Wyszczegdlnienie produktowe | nowe dla ilil nowacje
ogdtem rynku produktowe lub
procesowe
Przemyst ogétem 11,2 6,1 16,1
Ushugi ogotem 6,3 3,3 11,6

1. Ubezpieczenia, reasekuracja oraz fundusze
emerytalne, z wylaczeniem obowiazkowego 45,0 15,0 62,5
ubezpieczenia spotecznego (Dziat 65)

2. Finansowa dzialalnos$¢ ustugowa, z

wylaczeniem ubezpieczen i funduszy 26,6 8,4 35,4
emerytalnych (Dzial 64)

3. Dziatalno$¢ zwiazana z oprogramowaniem i

doradztwem w zakresie informatyki oraz 22,6 17,0 27,2

dzialalno$¢ powiazana

7. Dziatalno$¢ wspomagajaca ushugi finansowe oraz

ubezpieczenia i fundusze emerytalne (Dzial 66) 7.3 3,2 13,5

14. Transport wodny 2,9 - 14,3

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: Dziatalno$¢ innowacyjna przedsigbiorstw w latach
2009-2011. Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa 2012, s. 28.

Innowacje produktowe polegajg na wprowadzeniu nowego wyrobu lub
ustugi. Zaliczane do nich sa rowniez istotne ulepszenia produktu. Ze wzgledu na
swa specyfike dotycza one w znacznie wigkszym stopniu przedsigbiorstw
przemystowych. Instytucje finansowe charakteryzuja si¢ jednak znacznym
poziomem innowacyjno$ci w tym zakresie. Dominuja one ws$rod
przedsigbiorstw ushlugowych. Sposréd 14 dziatéw dziatalno$ci ustugowe;j
objetych badaniem GUS najbardziej innowacyjne sa: Ubezpieczenia,
reasekuracja oraz fundusze emerytalne, z wylaczeniem obowiazkowego
ubezpieczenia spotecznego i Finansowa dzialalno$¢ uslugowa, z wytaczeniem
ubezpieczen i1 funduszy emerytalnych. Szczegdlnie wyrdzniaja si¢ wsrdd nich
zaktady ubezpieczen i fundusze emerytalne, sposrod ktorych prawie potowa (45
%) w badanym okresie wprowadzita innowacje produktowe, np. w formie
nowych produktéw ubezpieczeniowych lub istotnych modyfikacji ogdlnych
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warunkow ubezpieczen w dotychczasowych produktach. Jednoczesnie nalezy
podkresli¢, ze zazwyczaj byly to innowacje nowe dla konkretnych firm a
zdecydowanie rzadziej calkowicie nowe dla rynku np. ubezpieczen lub
bankowego.

Tabela 2. Innowacje procesowe w przedsigbiorstwach z sektora ustug w latach 2009-
-2011 (w %)
Table 2. Process innovations in service sector firms, 2009-2011 (%)

metody z
zakresu
innowacje metody lo%ﬁgkl metody
Wyszczegblnienie procesowe | wytwarzania metody wpierajace
ogodtem produktow dostarczani | PTOCEsY
ai
dystrybucji

Przemyst ogétem 12,4 07 3.0 5,8
Ustugi ogdtem 5.0 2.8 3,6 7,0
1. Ubezpieczenia, reasekuracja oraz
ﬁmdu.sze emerytalne, z yvquc;emem 52,5 18.8 275 40,0
obowiazkowego ubezpieczenia
spotecznego (Dz.65)
2. Finansowa dziatalno$¢ ustugowa,
z wylaczeniem ubezpieczen 25,2 7,0 7,8 22,5
i funduszy emerytalnych (Dz. 64)
3. Telekomunikacja 22,1 10,7 7,0 18,4
6. Dzialalno$¢ wspomagajaca ustugi
finansowe oraz ubezpieczenia 12,4 4.8 43 9,9
i fundusze emerytalne (Dz.66)
14,Trf1nsport ladowy oraz transport 46 1.0 2.5
rurociggowy 3.4

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie: Dziatalno$¢ innowacyjna przedsigbiorstw w latach
2009-2011. Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa 2012, s. 33.

Do innowacji procesowych zalicza si¢ wdrozenie nowych lub istotnie
ulepszonych metod produkcji, sprzedazy lub wsparcia dzialalnosci, a
szczegblnie nowe lub znaczaco ulepszone metody tworzenia i §wiadczenia
ustug. Podobnie jak w przypadku innowacji produktowych wigkszy odsetek
przedsigbiorstw innowacyjnych odnotowywany jest w obszarze dziatalnosci
przemystowej. W dziatalno$ci ustugowej ponownie wyrdzniaja si¢ instytucje
finansowe. Ponad polowa (52,5%) zakladow ubezpieczen 1 funduszy
emerytalnych wprowadzita innowacje procesowe w badanym okresie. Jest to
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najbardziej innowacyjny dzial polskiej gospodarki w zakresie innowacji
procesowych, przewyzszajacy pod tym wzgledem roéwniez wszystkie dziaty
produkcji przemystowej. Finansowa dziatalno$¢ uslugowa, z wylaczeniem
ubezpieczen i1 funduszy emerytalnych (przede wszystkim banki) réwniez
charakteryzuje si¢ znacznym odsetkiem przedsigbiorstw (25,2 %) wdrazajacych
innowacje procesowe. Zarowno zaklady ubezpieczen jak i banki koncentrowaty
si¢ w obszarze innowacji procesowych na metodach wspierajacych procesy.
Zmiany technologiczne umozliwity tym przedsigbiorstwom wprowadzenie
nowych procesdw wykorzystujacych intensywnie przede wszystkim sie¢
internetowa i intranetowa.

Tabela 3. Innowacje organizacyjne w przedsigbiorstwach z sektora ustug w latach 2009-
2011 (w %)
Table 3. Organisational innovations in service sector firms, 2009-2011 (%)

nowe nowe nowe
metody | metody | metody w
innowacje w podzialu | zakresie
Wyszczegdlnienie organizacyjn | zasadac | zadani |stosunkow
e ogdlem h uprawnien z
dziatani | decyzyjnyc | otoczenie
a h m

Przemyst ogdlem 8,3 5,6 5,6 3,9

Ushugi ogotem 9,1 3,3 6,6 42

1. Ubezpieczenia, reasekuracja oraz fundusze

emerytalne, z wylaczeniem obowiazkowego 37,5 16,3 27,5 22,5

ubezpieczenia spotecznego (Dz. 65)

2. Dziatalnos$¢ zwiazana z oprogramowaniem i

doradztwem w zakresie informatyki oraz 26,3 10,9 20,3 13,3

dziatalno$¢ powiazana

3. Dziatalno$¢ ustugowa w zakresie informacji 22,8 9,6 18,3 10,5

6. Dzialalno$¢ wspomagajaca ustugi finansowe

oraz ubezpieczenia i fundusze emerytalne 16,5 6,0 10,4 8,5

(Dz.66)

7. Finansowa dziatalno$¢ ustugowa, z

wylaczeniem ubezpieczen i funduszy 15,9 49 13,2 7,1

emerytalnych (Dz. 64)

14,Tr.ansport ladowy oraz transport 41 0.7 3.6 1.6

rurociaggowy

Zrodio: Opracowanie wlasne na podstawie: Dzialalno$¢ innowacyjna przedsigbiorstw w latach
2009-2011. Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa 2012, s. 38.
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Innowacja organizacyjna to wdrozenie nowej metody organizacyjnej w
przyjetych przez przedsigbiorstwo zasadach dziatania dotyczacych organizacji
miejsca pracy lub stosunkéw z otoczeniem. Innowacje organizacyjne sa
jedynym obszarem innowacji w Polsce, w ktérym przedsigbiorstwa ustugowe sa
generalnie bardziej innowacyjne od przedsigbiorstw przemystowych. Ponownie
w calej gospodarce najbardziej innowacyjne sa zaktady ubezpieczen i fundusze
emerytalne. Innowacje organizacyjne zostaly wdrozone przez 37,5 % tych
podmiotéw. W obszarze tym wyjatkowo prezentuja si¢ przedsigbiorstwa
wspomagajace bezposrednie $§wiadczenie ustug finansowych. Ponad 16 % tych
przedsigbiorstw wdrozyto innowacje organizacyjne w badanym okresie. Byty
one bardziej innowacyjne pod tym wzgledem od przedsigbiorstw zaliczonych do
kategorii Finansowa dziatalno§¢ ustugowa, z wylaczeniem ubezpieczen i
funduszy emerytalnych. Najczgsciej wykorzystywanym obszarem w kazdym z 3
dzialow zaliczanych do Sekcji K - byly nowe metody podziatu zadan i
uprawnien organizacyjnych. W dynamicznie zmieniajacym si¢ otoczeniu
koncentrowaly si¢ one przede wszystkim na zmianach organizacyjnych
zwigkszajacych efektywnos¢ funkcjonowania instytucji finansowych.

Tabela 4. Innowacje marketingowe w przedsigbiorstwach z sektora ustug w latach
2009-2011 (w %)
Table 4. Marketing innovation in service sector firms, 2009-2011 (%)

znaczace
zmiany w nowe metody
innowacje projekcie/ |nowe media| w zakresie |nowe metody
s . konstrukcji |lub techniki| dystrybucji |ksztattowania
Wyszczegblnienie marketing. lub .. dukt ba
ogdlem ub promocji | produ toyv cen wyrobow
opakowaniu | produktéow | lub kanalow i ushug
wyrobow lub sprzedazy
ustug
Przemyst ogétem 7,9 3,5 43 2,3 4.6
Ushugi ogotem 7,8 2,1 5,6 3,0 3,6
1. Ubezpieczenia,
reasekuracja oraz fundusze
GG, 7wy e 38,8 15,0 23.8 32,5 10,0
obowiazkowego
ubezpieczenia spotecznego
(Dz.65)
2. Dzialalnosc ustugowa w 224 8,7 14,2 13,7 11,4
zakresie informacji
i. DZizﬂalnos’c’ pocztowa i 22,0 10,0 12,0 14,0 8.0
urierska
4. Finansowa dziatalno$¢
CRTHONE, P i 15,8 3,3 13,1 6,5 5.9
ubezpieczen i funduszy
emerytalnych (Dz. 64)
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9. Dzialalno$é¢
wspomagajaca ustugi
finansowe oraz 9,9 2,9 6,3 3,9 1,7
ubezpieczenia i fundusze
emerytalne (Dz. 66)

14. Dziatalno$¢ w zakresie
architektury i inzynierii;
badania i analizy
techniczne

2,2 0,5 1,7 0,7 0,3

Zrodlo: Opracowanie whasne na podstawie: Dziatalnos¢ innowacyjna przedsiebiorstw w latach
2009-2011. Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa 2012, s. 44.

Najistotniejsze z punktu widzenia dziatalnosci marketingowej sa
innowacje marketingowe polegajace na wdrozeniu nowej koncepcji lub strategii
marketingowej. Poziom innowacyjnos$ci polskiego sektora ustug jest zblizony w
tym obszarze do poziomu innowacyjnosci polskiego przemystu. Podobnie jak w
przypadku innowacji procesowych najbardziej innowacyjnym dziatem polskiej
gospodarki sa Ubezpieczenia, reasekuracja oraz fundusze emerytalne, z
wylaczeniem obowiazkowego ubezpieczenia spotecznego. Ponad 1/3
przedsigbiorstw (38,8 %) nalezacych do tego dzialu wdrozylo innowacje
marketingowe. Pozostale dzialy Dzialalnosci finansowej i ubezpieczeniowej
charakteryzowaly si¢ nieco nizszym (aczkolwiek wyzszym od $redniej dla
sektora ustug) poziomem innowacyjnosci. Zaktady ubezpieczen i fundusze
emerytalne wprowadzaly przede wszystkim innowacje marketingowe dotyczace
dystrybucji koncentrujace si¢ na rozwoju sieci sprzedazy bezposredniej i przez
Internet. Pozostale dwa dzialy: Finansowa dziatalnos¢ ustugowa, z wytaczeniem
ubezpieczen i funduszy emerytalnych oraz Dziatalno§¢ wspomagajaca ustugi
finansowe oraz ubezpieczenia i fundusze emerytalne koncentrowaly swoje
innowacje marketingowe na dzialaniach promocyjnych. Podmioty te roéwniez
intensywnie wykorzystywaty Internet, jednakze ze wzgledu na specyfike
produktéw bankowych i inwestycyjnych nowoczesne media wykorzystywane
byly przede wszystkim dla promocji ustug finansowych i firm a nie jak w
przypadku zaktadow ubezpieczen dla sprzedazy ustlug. We wszystkich dziatach
Sekcji K stosunkowo rzadziej w dzialalno$ci innowacyjnej wykorzystywane
byly pozostate dziatania marketingowe w obszarze konstrukcji produktow lub
istotnych zmian w obszarze ksztaltowania cen.

W ustugach finansowych - w przeciwienstwie do innych rodzajow
dzialalno$ci ustugowej — stosunkowo czgsto wystgpuja innowacje
technologiczne, co jest czynnikiem rdéznicujacym w stosunku np. do mniej
innowacyjnych dziatoéw dzialalnosci ustugowej jakimi sa np. transport wodny,
ladowy oraz transport rurociagowy. Nalezy jednak zwroci¢ uwagg, ze obszarze
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ustug finansowych zauwazalny jest rowniez duzy nacisk potozony na innowacje
nietechnologiczne skoncentrowane na zmianach organizacyjnych dotyczacych
strategii i zarzadzania oraz bardzo istotnych w tym obszarze innowacjach
marketingowych. W tym obszarze badawczym w uslugach finansowych
zaobserwowano réwniez wyzszy poziom innowacyjno$ci niz w pozostalych
rodzajach dziatalnos$ci ustugowe;j.

Innowacje marketingowe w ushugach finansowych

Na podstawie dotychczasowego rozwoju innowacji mozliwe jest
dokonanie proby przedstawienia podstawowych grup czynnikéw, ktoére powinny
w najblizszym czasie w najwigkszym stopniu stwarza¢ nowe mozliwosci dziatan
innowacyjnych ze szczegblnym skoncentrowaniem w  innowacjach
marketingowych. Wsrod tych grup nalezy zwréci¢ uwage przede wszystkim na
zmiany technologiczne dotyczace wszystkich obszarow funkcjonowania
przedsigbiorstw. Rozwo6j technologii wptynat w znaczacym stopniu na nowe
mozliwosci funkcjonowania firm w obszarach rynkowych dynamicznie
rozwijajacych si¢ (np. Internet). Zwigkszenie dostgpnosci do ustug finansowych
z wykorzystaniem globalnej sieci musi wiaza¢ si¢ réwniez z nowymi
standardami bezpieczenstwa oraz udoskonalonymi systemami ustalenia
tozsamosci — z wykorzystaniem np. nanotechnologii. Zmiany technologiczne juz
obecnie istotnie wptywaja na dziatania w obszarze dystrybucji i promocji.
Mozna przewidywaé, ze pozwola réwniez na powstawanie koncepcji nowych
produktow, ktore beda mogly by¢ réwniez oferowane po atrakcyjniejszych niz
obecnie cenach.

Z kolei druga grupa czynnikdw dotyczacych makrootoczenia
koncentruje si¢ na szeroko rozumianych konsekwencjach procesu globalizacji, z
procesami i zjawiskami spotecznymi, ekonomicznymi czy politycznymi.
Szczegbdlne znaczenie majq tutaj zmiany poziomu dochodéw spoteczenstw w
krajach rozwini¢tych oraz niebezpieczenstwa ktore wiaza si¢ z procesami
dotyczacymi zmian w makrootoczeniu, takimi jak terroryzm czy ,pranie
brudnych pieniedzy”. W istotnym stopniu na zmiany w ofercie produktowe;j
instytucji finansowych wplywaja réwniez zjawiska kryzysowe dotyczace rynku
finansowego. Konsekwencja tych procesow powinna sta¢ si¢ rowniez dyfuzja
innowacji, prowadzaca do pojawienia si¢ nowych produktow finansowych na
polskim rynku.

Czynnikami wptywajacymi na mozliwos$¢ zastosowania innowacji w
sektorze ustug finansowych sa rowniez zmiany w samym sektorze. Odejscie od
rozliczen gotdéwkowych, pojawienie si¢ nowych podmiotdéw, ktdre wezesniej nie
byly utozsamiane z ustugami finansowymi (jak np. firmy telekomunikacyjne)
zmienito charakter wielu produktéow finansowych. Ustugi finansowe staja si¢ w
wigkszym stopniu czerpigce ze wspOlpracy z przemyslem 1 innymi
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przedsigbiorstwami oraz instytucjami. Powinno to prowadzi¢ do pojawienia si¢
nowych produktow a przede wszystkim do wykorzystania nowych kanatow
dystrybucji.

Rysunek 1. Kluczowe determinanty rozwoju innowacji w sektorze ustug finansowych
Figure 1. The key determinants of the development of innovation in the sector of
financial services

ZMIANY W SEKTORZE
MAKROOTOCZENIE TECHNOLOGIA e R NG
\/ \ \/

Innowacje w sposobach ptatnosci

Innowacje w systemach produkcji i przetwarzania

Innowacje w systemach zarzadzania tozsamoscia

Innowacje w systemach dystrybucji

A

KLIENCI
Indywidualni i Instytucjonalni

Zrodlo: Opracowanie wiasne na podstawie: Technology and Innovation in Financial
Services: Scenarios to 2020. 2007, World Economic Forum, Cologny/Geneva 2007, s. 77

Ostatnia grupa czynnikow wplywajacych na innowacje w ustugach
finansowych sa klienci instytucji finansowych. Nalezy zwrdoci¢é uwage na
podstawowa rdéznice w uwarunkowaniach decyzji konsumenckich klientow
indywidualnych oraz instytucjonalnych. Pierwsza grupa w coraz wigkszym
stopniu okre§la swoje pragnienie coraz lepszego dopasowania produktow
finansowych do indywidualnych oczekiwan. Klienci indywidualni posiadajac
coraz wigksza wiedzg na temat ustug finansowych w duzym stopniu gotowi sa
wykorzystywaé samoobstuge jako sposob korzystania z produktow. Natomiast
klienci instytucjonalni w coraz wigkszym stopniu zwracaja uwage na
konieczno$¢ racjonalizowania kosztow w obszarze ushug finansowych oraz
podlegaja ograniczeniom organizacyjnym specyficznym dla kazdego rodzaju
dziatalnosci. Wzrastajace oczekiwania klientoéw zaréwno instytucjonalnych jak i
indywidualnych obliguja instytucje finansowe do modyfikowania oferty
produktowej oraz  wprowadzenia innych dzialan = marketingowych
racjonalizujacych ponoszone koszty, z nowymi kanatami dystrybucji oraz
indywidualizacja tresci promocyjnych.
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Nalezy rowniez stwierdzi¢, ze obecnie obserwowane innowacje w
sektorze finansowym sa wstgpem do zmian, ktorych powinni§my spodziewac si¢
w najblizszym czasie. Mozna spodziewa¢ si¢ bowiem koncentrowania dziatan
innowacyjnych w ushugach finansowych na kilku obszarach $cisle zwiazanych z
dziatalno$cia marketingowa:

- innowacje w systemach produkcji i przetwarzania (automatyczne
systemy underwritingu, wykorzystanie nanotechnologii  —
rozpoznawanie na podstawie danych biometrycznych,).

- innowacje w obszarze cen i sposobach ptatnosci (np. narzedzia
dynamicznego ustalania cen, elektroniczna portmonetka, elektroniczne
ptatnosci za pomoca telefonow komorkowych),

- innowacje w systemach dystrybucji i dostgpie do urzadzen (np.
upowszechnienie wielokanatowej dystrybucji 1 wielofunkcyjnych
bankomatoéw — wplatomatow),

- innowacje w dziataniach komunikacyjnych (np. personalizacja
przekazow promocyjnych, powigzanie oferty z wykorzystaniem mediow
spotecznosciowych).

Rozwazajac rozwo6j innowacyjnos$ci ustug finansowych oprocz wyraznego
zintensyfikowania innowacji technologicznych, przejawiajacych si¢ przede
wszystkim czgstszym stosowaniem Internetu i call center warto zwrdci¢ uwage
na konieczno$¢ znaczenie szerszego zastosowania innowacji marketingowych,
ktore niekiedy sa postrzegane jedynie jako uzupehlienie do innowacji
technologicznych, a bez ktérych wprowadzenie zmian w funkcjonowaniu
instytucji bedzie niemozliwe. Wykorzystanie ich w wigkszym stopniu powinno
zwigkszy¢ zainteresowanie ustugami finansowymi. Zrealizowanie wskazanych
celéw shuzy¢ bedzie lepszemu zaspokojeniu potrzeb wigkszej grupy klientéw, co
w efekcie pozwoli zwigkszy¢ konkurencyjnos¢ oraz rentowno$¢ polskich
instytucji finansowych, zwtaszcza w kontekscie zwigkszajacej si¢ globalnej
konkurencji.

Whioski

Uslugi finansowe bedace coraz wazniejsza czgscia gospodarki w krajach
rozwini¢tych, w duzym stopniu absorbuja innowacje, stajac si¢ jednocze$nie
waznymi podmiotami tworzacymi innowacje w obszarze zmian marketingowych
i organizacyjnych. Na podstawie analizy danych statystycznych stwierdzono iz
ushugi finansowe w Polsce, jak réwniez w innych krajach europejskich sa
jednymi z najbardziej innowacyjnych dzialow gospodarki, jednakze znaczenie
innowacji marketingowych w funkcjonowaniu tych instytucji jest mniej istotne
niz innych innowacji. Jednoczesnie, badania wykazaty, ze wsrod innowacji
marketingowych najczg$ciej wykorzystywane sa innowacje w zakresie
dystrybucji w zaktadach ubezpieczen i funduszach emerytalnych, natomiast w
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pozostatych dzialach innowacje marketingowe dotyczyly glownie dziatan
promocyjnych.
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Summary

In the article was introduced the essence of the innovation in financial services.
The analyses of the level of the innovativeness of financial institutions with the regard of

the subjective differentiation were executed on the basis of the statistical data and the
kinds of the innovation. The special attention was turned on marketing innovations as
influencing the marketing activity of financial institutions directly. The basic categories
of marketing innovations were introduced. The basic groups of factors influencing the
innovations were also introduced in the work and connected with them marketing
workings on the market of financial services.
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