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ABSTRACT

The purpose of the article. The aim of the article is to analyze the Polish banking market from the
perspective of the development of non-cash branches in correlation with the growing popularity
of non-cash transactions. Evaluation of development opportunities in this area in the context of
a decrease in the number of branches and an increase in the standard of modern technology.

Methodology. The work uses the method of analysis, critical analysis, descriptive and comparative
analysis of literature and reports of the banking sector.

Results of the research. The Polish banking market is focusing more and more attention on the
promotion of transactions by customers. The traditional model of a bank branch or contact center
is no longer effective and competitive and requires changes. New solutions and focus on customer
needs are needed to improve the operations of banking sector institutions. New technologies, the
use of Al, support automation and a new approach to service, such as the growing network of non-
cash branches, offer a chance to be a leader on the Polish banking market for servicing individual
customers.
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Zbigniew Witczak

WPROWADZENIE

Ewolucja srodkow ptatniczych i pienigdza jest znakomitym przyktadem na poszu-
kiwanie przez ludzko$¢ uproszczen w codziennym zyciu (Morawski, 2002; Bor-
cuch, 2007; Dylewski, 2011; Kubiczek, 2015). Wraz ze zmiang sposobéw doko-
nywania platnosci zmieniato si¢ réwniez podejscie spoteczenstw do pieniadza,
bogactwa oraz zrodet jego pozyskania. Stynne pecunia non olet cesarza Wespa-
zjana rzadzacego Rzymem w drugiej potowie I wieku jest tego doskonatym przy-
ktadem (Klinkowski, 2007: 60). Jeszcze wicle wiekow pdzniej, takze wspotcze-
$nie, dostrzec mozna, ze posiadanie majatku obarczone byto ryzykiem nalozenia
na siebie spotecznego ostracyzmu (Le Goff, 2011). W s$redniowieczu dotyczyto
to zwlaszcza tych o0sob i instytucji, ktore czerpaty swoje zyski z dziatalnos$ci kre-
dytowej, nazywanej pejoratywnie lichwa (Le Goff, 1995 i 2005: 82-88, 116-119).
Podejscie to diametralnie zacze¢to zmieniaé si¢ wraz z rozwojem gospodarczym
oraz wzrostem roli pienigdza w codziennym zyciu, co mozemy wspotczesnie ob-
serwowaé¢ w konteks$cie rozwoju rynku kryptowalut (Poskart, 2018 i 2022; Ma-
ciejasz i Poskart, 2022). Z czasem ewolucja ta doprowadzita do powstania rozbu-
dowanego systemu bankowego (Zaleska, 2007). Dzisiaj trudno wyobrazié sobie
$wiat bez rozwinigtego systemu finansowego, zar6wno w konteksécie miliardo-
wych operacji finansowych, prowadzonych przez panstwa czy korporacje, jak
i skromniejszych transakcji, ktore pozwalajg zaspakajac¢ codzienne potrzeby oby-
wateli, migdzy innymi potrzeby kredytowe, depozytowe czy transakcyjne. Ban-
kowos¢ z perspektywy klienta ulegta na przestrzeni kilkunastu lat ogromnej trans-
formacji, ktora nadal trwa i nie zwalnia (Ziemba, 2023). Potrzeby dotyczace ustug
bankowych ulegly zmianie. Tempo zZycia, potrzeba szybkiej realizacji zadan i na-
tychmiastowego dziatania, troska o nasza osobista wygodg, komfort i bezpieczen-
stwo oraz konkurencja na rynku bankowym doprowadzily do przemiany tradycyj-
nego modelu banku kojarzonego z okienkiem i kolejkami. Spora czg$¢ spoteczen-
stwa nadal korzysta z instytucji finansowych w sposéb ,.tradycyjny”, czyli udajac
si¢ do punktu obstugi lub dzwoniac na infolinig/call center. Digitalizacja zycia
doprowadzita jednak do dynamicznego rozwoju bankowos$ci elektronicznej,
(Chmielarz, 2005; Bajor, 2011; Coto$, 2014; Rzepka, 2017; Krzysztoszek, 2017;
Grzywinska-Rapca i Grzybowska-Brzezinska, 2018; Zaranska i Zborowski, 2019)
zwlaszcza internetowej (Zalewska-Bochenko, 2014: 183-192; Wojtacka-Pawlak,
2015: 153-161) oraz mobilnej (Bolibo i Matras-Bolibok, 2014: 7-22; Zaleska-
Bochenko, 2021: 20-28), ktore daja mozliwos¢ korzystania z rozwiazan banko-
wych dwadziescia cztery godziny na dobe przez siedem dni w tygodniu (Starzyn-
ska i Kowanska, 2022). Szybko rosnaca liczba aplikacji mobilnych dostepnych
w bankach i korzystajacych z nich klientow sg doskonatymi dowodami na to, ze
jest to kierunek oczekiwany przez klientow.
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Prezentowany artykut ma na celu analiz¢ polskiego rynku bankowego z per-
spektywy jego potencjatu do rozwoju w obszarze oddziatéw bezgotowkowych.
Zadanie to jest zasadne, zwlaszcza jezeli spojrzymy na rosngcg popularno$¢ trans-
akcji bezgotowkowych i znaczenie nowoczesnych technologii wérdéd konsumen-
tow oraz zmniejszajacg si¢ liczbe oddziatéw tradycyjnych. Warto postawié¢ pyta-
nie, czy malejaca liczba placowek bankowych o tradycyjnym profilu i rosngca
popularno$¢ samodzielnych kanatéw obstugi przez klientow bankéw otwiera dla
sektora przestrzen do rozwoju bezgotowkowych oddziatow?
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Wykres 1. Liczba klientow korzystajacych aktywnie z bankowych aplikacji
mobilnych w Polsce (w mlIn)

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie kwartalnych raportow NetB@nk dla Zwiazku Ban-
koéw Polskich za okres od I kwartatu 2018 r. do IV kwartatu 2023 r. (www16).

Z informacji zamieszczonych na wykresie 1 wynika, ze rozwoj tego kanatu
dystrybucji stale postepuje (w 2023 r. zarejestrowano ponad 21 milionoéw aktyw-
nych uzytkownikéw). Co wiecej, oferowane w aplikacjach mobilnych rozwiaza-
nia zaczely wykraczac¢ poza sprawy stricte zwigzane z bankowoscia. Mozliwos¢
ptacenia telefonem bez watpienia wprowadzila rynek ptatnosci i bankowosci na
nowy poziom (Han i Wang, 2021). W aplikacji bankowej istnieje mozliwos¢ za-
mowienia nowego dowodu osobistego, uzyskania kodow rabatowych do sklepow,
kupienia biletow parkingowych, komunikacji miejskiej czy do teatru (Www3).
Coraz popularniejsze jest umozliwianie klientom zaktadania konta czy kupna roz-
wigzan kredytowych za pomocg aplikacji mobilnej, bez fizycznego udziatu pra-
cownikow banku w tym procesie. Powyzsze udogodnienia majg z jednej strony
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utatwic¢ konsumentom transakcje dokonywane za posrednictwem banku, a z dru-
giej strony jeszcze silniej utozsami¢ klienta z bankiem, co buduje jego przywia-
zanie do marki. Biorgc pod uwage wygode klientow oprdocz przeniesienia daily
bankingu do $wiata internetowego, ogromne znaczenie odgrywaja transakcje bez-
gotowkowe (Www8). Wykres 2 przedstawia zmiane liczby transakcji dokonywa-
nych w systemie Elixir i Express Elixir w Polsce w latach 2018-2022.
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Wykres 2. Liczba operacji bezgotdwkowych w Polsce w latach 2018-2022

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie raportow kwartalnych NetB@nk dla Zwiazku Ban-
kow Polskich za okres od I kwartatu 2018 r. do IV kwartatu 2022 r. (www16).

Rosnaca liczba transakcji tego typu, zwlaszcza przelewow ekspresowych,
ktorych liczba wzrosta od | kwartatu 2018 r. do IV kwartalu 2022 r. az 0 29,89%,
wynika z wielu czynnikow. Zaliczy¢ do nich nalezy miedzy innymi coraz lepsze,
wydajniejsze systemy dostarczane przez banki, szerszy dostgp spoteczenstwa do
sieci internetowej, wzrost $wiadomos$ci konsumentow, zmiany w polityce ban-
koéw, ktore jako miejsce dokonywania przez klientdw operacji bankowych,
zwlaszcza tak prostych jak przelewy, promuja systemy samoobstugowe.

Oprocz przelewoéw w systemach bankowosci internetowej i mobilnej wyko-
rzystywane sg takze inne sposoby realizacji transakcji bezgotowkowych. Wykres
3 prezentuje liczbe transakcji kartami ptatniczymi w ujeciu kwartalnym w latach
2017-2022.
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Wykres 3. Transakcje kartami ptatniczymi wykonane w Polsce w latach 2017-2022

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie (Www17).

Klienci bankow ptacg kartami ptatniczymi glownie zblizeniowo, ale takze za
pomocg rodzimego rozwigzania jakim sg transakcje BLIK (Www9). W 11 kwartale
2023 r. przy uzyciu kodow BLIK wykonano 32,5 mIn transakcji, co oznacza dwu-
krotny wzrost w poréwnaniu do Il kwartatu 2022 r. (www13). Korzystajac z bez-
gotowkowych operacji bankowych uzywamy m.in. smartfonow, smartwatchow,
kart plastikowych, terminali POS (Firlej, 2018: 55-65; Maison, 2022). Wazng role
w przyspieszeniu obrotu bezgotowkowego w Polsce ma zapewne program ,, Pol-
ska bezgotowkowa”, ktérego celem jest upowszechnienie i promocja tego typu
transakcji (www4).

Jak w polskim systemie, ktory daje coraz wigcej mozliwosci niekorzystania
z gotowki, a nawet gdy zachodzi taka potrzeba to czesto pobierana jest ona z ban-
komatu lub wptacana we wptatomatach bez udziatu pracownikéw banku, odnaj-
duja sie placowki bankowe? Czy tradycyjny model banku z okienkiem ,kasa”,
skarbcem i potwierdzeniem za dokonanie ptatnosci nieuchronnie zaniknie? Czy
proces ten juz si¢ rozpoczal? W niniejszym artykule dokonano analizy zmian w
liczbie placowek bezgotdéwkowych na polskim rynku bankowym oraz przesle-
dzono deklarowane przez banki kierunki rozwoju dla tej gatezi gospodarki. Celem
artykutu jest rowniez ocena szans i zagrozen, jakie niesie ze sobg wzrost liczby
placowek typu cashless i zmniejszenie si¢ liczby oddziatow posiadajacych w swo-
ich zasobach gotowke. Analiza obejmowac bedzie perspektywe zardowno bankow,
jak i klientow detalicznych.

W celu dokonania oceny, czy rozwoj placowek bezgotdéwkowych jest czaso-
wym trendem, czy tez jest to szansa na zwigkszenie efektywnosci dziatan bankéw
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komercyjnych i sposéb na zwigkszenie zadowolenia klientow indywidualnych,
wykorzystano metode przegladu i analizy krytycznej, opisowej i poroOwnawczej
literatury oraz raportéw zwigzanych z rozwojem bankowosci bezgotéwkowe;.

1. ROZWO!J SIECI PLACOWEK BEZGOTOWKOWYCH W POLSCE

W tradycyjnym modelu obstugi klientow, w placowkach bankowych dokonywano
wigkszosci lub nawet wszystkich operacji zwigzanych z posiadanymi przez klien-
tow rozwiagzaniami/produktami bankowymi. W katalogu tym znajduje si¢ bardzo
duzo czynnosci, ktore w dobie dostepu do sieci internetowej i urzadzen mobilnych
nie wymagaja specjalistycznej wiedzy. Zaliczy¢ do tego katalogu nalezy miedzy
innymi przelewy na rachunkach osobistych, wptaty i wyptaty gotdwkowe, spraw-
dzenie salda i historii rachunku, utworzenie zlecen stalych, zatozenie lokaty czy
rachunku oszczednoSciowego, przekazanie informacji o ofercie. Korzystajac
z aplikacji mobilnej czy laptopa mozna mie¢ dostep do banku caly czas. Nawet
wplaty i wyptaty gotowki dokonywane sg bez wizyty w placowce bankowej dzieki
mozliwosci korzystania z bankomatow i wplatomatdéw, ktérych liczba systema-
tycznie maleje, jednak nadal utrzymuje si¢ na poziomie swobodnie umozliwiaja-
cym powszechny dostep do tych urzadzen co pokazuje wykres 4.
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Wykres 4. Liczba bankomatow na terenie Polski w 2019-2022 w ujgciu kwartalnym
Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie (Www17).

Na spadek liczby bankomatéw wptyw moze mie¢ zmniejszajaca si¢ liczba
punktéw bankowych, przy ktorych czgsto tego typu urzadzenia funkcjonuja.
Trend ten zaprezentowany zostat na wykresie 5.
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Wykres 5. Liczba placowek bankowych (oddziaty, przedstawicielstwa, filie, ekspozytury)
w Polsce w latach 2012-2023

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie KNF (2017, 2024).

Proces kurczenia si¢ stacjonarnych punktow dotyczy takze oddziatow ban-
kéw w Polsce w latach 2012-2023, co zostato przedstawione na wykresie 6.
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Wykres 6. Liczba oddziatéw bankowych, placowki wiasne, w Polsce w latach 2012—-2023

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie KNF (2017, 2024).
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Wplyw na taki kierunek zmian ma kilka czynnikéw, do ktérych nalezy zali-
czy¢: poszukiwanie oszczedno$ci przez banki, konsolidacje¢ sektora bankowego
oraz postepujaca cyfryzacje bankow, ktora umozliwia klientom wykonywanie
wielu operacji, w tym zakupu oferowanych rozwigzan w trybie online. Z trendu
tego wylamuja si¢ jednak placowki bezgotowkowe, ktorych liczba systematycz-
nie wzrasta. Tendencje te przedstawia wykres 7.
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Wykres 7. Liczba placowek bezgotowkowych na terenie Polski w latach 2019-2023
(stan na 30.09.2023 r.)

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie (Www15).

W 2019 r. jedynie 6,06% z ogdlnej liczby placowek, funkcjonujac jako od-
dziaty wlasne na rynku polskim, bylo placowkami nieposiadajacymi gotowki.
W kolejnym roku byto to 8,21%, a w 2021 r. przekroczono prog 10% placowek
bezgotowkowych (11,30%). Rok 2022 pokazat, Ze trend spadku liczby placowek
bankowych przy jednoczesnym wzroscie liczby placowek cashless utrzymat si¢
i osiagnat poziom 14,17% oddzialow nowego typu w stosunku do oddziatow wia-
snych na koniec 2022 r. W 111 kwartale 2023 r. byto to juz 14,65%. Porownujac
liczbg placowek, oddziatow, filii i ekspozytur bankowych, ktore prezentowane
byly na wykresie 5 z liczba placéwek typu cashless wida¢ znaczaca zmiang
udziatu tych drugich (z 3,10% w 2019 r. do 6,61% w roku 2022). Na koniec 111
kwartalu 2023 r. w Polsce funkcjonowaty juz 724 placowki bezgotowkowe, a pro-
cent oddziatu tego typu w ogdlnej liczbie placowek, filii i ekspozytur wynosit juz
7,24%.

W 2022 r. z ponad 600 placéwek bezgotowkowych dziatajacych na rynku
polskim, az 202 funkcjonuja pod marka Banku BNP Paribas (www7), co stanowi
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prawie 50% ogolnej liczby placowek wiasnych tej instytucji (Www2). Drugi
w zestawieniu — Bank ING proponowat swoim klientom dostep do 173 placowek
bezgotowkowych (Www7). Ten kierunek transformacji sieci oddziatéw banko-
wych zapewne utrzyma si¢ nadal, a jako przyktad instytucji podazajacej w tym
kierunku poda¢ mozna Bank Credit Agricole, ktory miat w styczniu 2023 r. 60
placowek bezgotowkowych, planujac jednoczesnie do konca 2023 r. dysponowac
150 oddziatami tego typu (na koniec III kwartatu 2023 r. bank ten dysponowat
118 oddziatami (www10; www14).

2. SZANSE | ZAGROZENIA ROZWOJU PLACOWEK BEZGOTOWKOWYCH

Do zalet transformacji oddziatow z punktu widzenia bankow zaliczy¢ mozna mie-
dzy innymi aspekty wizerunkowe. Takie banki moga by¢ postrzegane przez klien-
tow jako nowoczesne instytucje, ktore nadajg rytm i kierunek rozwoju sektora.
W potaczeniu z polityka zmniejszania liczby papierowych dokumentow, digitali-
zacja procesow, kreowaniu przyjaznych dla klientow procedur, wykorzystaniem
do wystroju placowki materiatow przyjaznych dla srodowiska, kampaniami pod-
kreslajacymi troske instytucji o spoteczenstwo, reklamami, w ktorych glowna role
odgrywajg znane i lubiane osoby ze $wiata show-biznesu, banki mogg kreowaé
obraz firmy przyjaznej klientowi, ktora wychodzi ze strefy obracajacej si¢ wy-
facznie wokot finanséw, a bliskiej kazdemu z nas. Polaczenie nowoczesnych tren-
dow z klientocentrycznos$ciag ma pokaza¢ konsumentom, ze bank jest miejscem
przyjaznym, ktory dba o jego potrzeby, szanuje wartosci klienta oraz poszukuje
rozwigzan najkorzystniejszych dla niego. Nie mozna zapomnie¢ o kosztach zwia-
zanych z przetrzymywaniem w placéwce gotowki, np. czasu, jaki pracownicy od-
dziatbw musza przeznaczy¢ na obstuge wplatomatoéw, sortowanie pienigdzy, li-
czenie i raportowanie stanow kasowych. Do kosztow zaliczy¢ nalezy rowniez ob-
stuge operacji prostych np. przelewow, wplat i wyptat gotowki, sprawdzenia hi-
storii rachunku, odblokowania dostepéw do kanatow zdalnych. Te operacje z po-
wodzeniem moga samodzielnie wykona¢ klienci w aplikacji mobilnej czy serwi-
sie internetowym. Jest to jeden z najwazniejszych plusoéw, jaki klientom daje
transformacja sektora bankowego, na ktora sktada sie rowniez powstawanie pla-
cowek bezgotowkowych. Mozliwos¢ dokonania wielu operacji z poziomu swo-
jego telefonu czy laptopa pozwala na oszczedzenie klientom czasu, pieniedzy
i umozliwia wygodne korzystanie z ustug bankowych. Kontakt osobisty z doradca
ogranicza si¢ wowczas tylko do spraw zawitych. Jednak nawet w takich sytua-
cjach mozna skorzysta¢ z placowki bezgotowkowej bez przychodzenia do niej,
laczac si¢ z doradca za pomocg chatu lub wideorozmowy.

Minusem zmian dokonywanych w sieci oddzialow bankow dla nich samych
moze by¢ bez watpienia czasochtonnos¢ tego procesu oraz zwigzane z nim koszty.
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Nowy uktad placéwki, zapewnienie sprawnych urzadzen, szkolenie pracowni-
koéw, zmiany w procedurach i regulaminach, zadbanie przez menadzerow o trans-
formacje nie tylko pomieszczen, ale takze zmiana przyzwyczajen i rozwdj kom-
petencji pracownikoéw to niewatpliwie tylko niektére z czynnikdéw mogacych spo-
walnia¢ ten proces. Brak klientow dokonujacych wptat i wyptat gotowkowych
przy udziale doradcy ogranicza szanse sprzedazowe pracownikom placéwek. Re-
zygnacja z klientow dokonujacych transakcji kasowych czasami moze zmniejszy¢
strumien 0s6b przychodzacych do placowki regularnie, a wigc rozluzni¢ wiezy
z bankiem. Budowanie lojalnosci klientéw w oparciu o systematyczny kontakt
z opiekunem bankowym jest jednym ze sposoboéw na rozwoj portfela klientow
banku oraz utrzymania ich aktywnosci. Takze dla czesci klientow, zwlaszcza 0s6b
o ograniczonym dostepie do sieci internetowej, mniejszej sktonnosci czy umiejet-
nosci korzystania z urzadzen mobilnych, kart ptatniczych, transakcji BLIK porzu-
cenie tradycyjnego modelu obstugi moze by¢ trudne i sklania¢ ich do zmiany
banku. Dodatkowo nalezy pamigta¢ o potrzebie zapewnienia bezpieczenstwa
w operacjach dokonywanych przez klientow samodzielnie (Bandera i Grzywacz,
2016; Szewczyk-Jarocka, 2017; Zakonnik i Dembowski, 2018). Z drugiej strony,
jezeli wigkszo$¢ instytucji sektora bankowego podazy droga cyfryzacji i automa-
tyzacji procesow to klienci beda zachgcani, albo wregez naciskani na to, aby ko-
rzysta¢ z tych rozwiagzan, ktore ograniczaja kontakt osobisty z pracownikami ban-
kéw oraz z wykorzystania gotowki. Wydaje si¢, ze presja bankoéw na klientow
bedzie rosta, co zwigzane jest migdzy innymi z rosngcymi wydatkami na automa-
tyzacje procesow bankowych (Glogowski i Jagietto, 2020) w tym na rozwoj i wy-
korzystanie sztucznej inteligencji (ZBP, 2020; Zygierewicz i in., 2022). Innowa-
cje te maja na celu miedzy innymi zmniejszenie kosztow dziatalnos$ci i poprawe
doswiadczen klientow (Korenik, 2017). Sg one jednym z kluczowych elementow
konkurencyjnosci (Klimontowicz, 2013; Druszcz, 2017). Prowadzi¢ to moze jed-
nak do wykluczenia finansowego czesci spoleczenstwa bedacego konsekwencja
wykluczenia cyfrowego (lwaszczyk i Jarzecka, 2017). Zmniejszajaca si¢ liczba
placéwek moze oznaczaé ograniczenie dostgpu do obstugi. Warto w tym miejscu
zasygnalizowac, ze efektem cyfryzacji i automatyzacji jest zmiana struktury za-
trudnienia w sektorze bankowym (Reczulski, 2019). Od kilku lat widoczna jest
wyrazna tendencja spadkowa liczby zatrudnionych w sektorze bankowym, co zo-
stato przedstawione na wykresie 8.

50



Rozwdj placéwek bezgotowkowych w Polsce

200000
180000

160000
140000
120000
100000
80000
60000
40000
20000

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

o

Wykres 8. Zmiany w zatrudnieniu w sektorze bankowych w latach 2012-2023

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: KNF (2017, 2024).
PODSUMOWANIE

Celem artykutu byta odpowiedz na pytanie: Czy malejaca liczba placowek ban-
kowych o tradycyjnym profilu i rosngca popularno$é¢ samodzielnych kanatow ob-
stugi przez klientow bankow otwiera dla sektora przestrzen do rozwoju bezgo-
towkowych oddziatow? Przedstawione dane wskazuja, ze na polskim rynku ban-
kowym jest przestrzen do poszerzania tego typu kanatow kontaktu z klientem.
Proste operacje coraz chetniej wykonujemy samodzielnie, korzystamy z bezgo-
towkowych form rozliczen. Poszukiwanie oszczednosci przez banki prowadzi do
optymalizacji liczby oddziatow bankowych i przeksztalcania ich w bezgotow-
kowe placowki, w ktérych pracownicy majg wiecej czasu na rozmowg, sprzedaz
rozwigzan oferowanych przez te instytucje oraz nawigzywanie relacji z klientem.
Z kolei odpowiadajac na pytanie: Czy placowki bezgotowkowe zdominujg rynek
bankowy czy sa czasowym trendem? nalezy wskaza¢, ze trudno jest okresli¢ czy
jest to staty trend czy forma przejSciowa prowadzaca docelowo do stworzenia sys-
temu peinej bezosobowej obstugi. Na pewno widoczne jest przywiazanie Polakow
do ptatnosci bezgotowkowych (Olenkiewicz, 2015: 215-223; Swider, 2021: 79—
91). Biorac pod uwage liczbg placowek, w ktorych gotowka nadal funkcjonuje,
daleko Polsce jeszcze do takiego poziomu bezgotowkowej obstugi w placowkach
jak np. w krajach skandynawskich (www6; www11; www13), czy w Kanadzie
(Engert i Fung, 2019; www12). Placowek typu bezgotowkoweg0o przybywa, co
jest trendem obserwowanym nie tylko w Polsce (www1), jednak nie mozna jesz-
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cze mowic o calkowitym odejsciu od oddzialow tradycyjnych i gotowki na rodzi-
mym rynku. Dla polskiego sektora bankowego jest to niewatpliwie trend, ktory
powinien by¢ obserwowany, a na jego rozwdj bedg miaty wptyw dziatania edu-
kacyjne podejmowane przez banki i rézne instytucje oraz zmniejszanie si¢ wyklu-
czenia mieszkancow z korzystania z sieci internetowej i urzadzen mobilnych. Im
wigcej 0sob bedzie korzystato przy prostych operacjach z aplikacji mobilnej czy
bankowosci internetowej tym mniejsze bedzie zapotrzebowanie na tradycyjny
model obstugi. Podobnie z poszukiwaniem informacji. Jezeli klienci szukajac od-
powiedzi na proste pytania bedg postugiwac si¢ strong internetowg banku, chat-
botami, telebotami lub innymi kanatami zdalnymi, do ktérych nie beda wykorzy-
stywa¢ osobistej lub telefonicznej rozmowy z pracownikiem banku, to redukcja
liczby placowek i rozmiaréw oddziatéw call center bedzie postgpowata. Przy-
najmniej w tym tradycyjnym modelu. Jednostki te przeksztalcone mogg by¢ w
centra doradcze oraz edukacyjne dla klientow, w ktorych beda mogli oni poroz-
mawia¢ na bardziej skomplikowane tematy zwigzane z finansami. Moze czg$¢
oddziatow stanie si¢ punktem tgczacym w sobie r6zne banki i jeden pracownik
bedzie obstugiwat kilka instytucji finansowych? Moze w jednym miejscu bedzie
mozna porozmawiaé z reprezentantami réznych bankéw (Www5)? Sposob funk-
cjonowania oddziatéw bankowych jaki znamy z poczatku XXI wieku ulega nieu-
stannej transformacji i juz dzisiaj wyglada on zupehie inaczej niz np. 20 lat temu.
Uwzgledni¢ przy tym nalezy zmieniajgce si¢ podejscie do bankowosci mtodych
osob (Krzeszowska, 2017; Berraies i in., 2017; Kaczmarek, 2019, 2022, 2023)
oraz rewolucje, jakg niesie ze sobg dynamiczny rozwdj sztucznej inteligencji,
ktora znajduje swoje miejsce w zarzadzaniu ryzykiem, ocenianiu zdolnosci kre-
dytowej klientow, wspieraniu przeciwdziatanie terroryzmowi, praniu pienigdzy
oraz innym oszustwom. Wprowadzenie AI moze pociggna¢ za sobg zmniejszenie
kosztow, czasochtonnosci oraz nizsze prawdopodobienstwo popetnienia biedu.
Banki wykorzystujace nowe technologie polaczong z promocjg jej wérod klientow
i ich edukacja moga skorzysta¢ na zmieniajacym si¢ otoczeniu, do ktorego zali-
czy¢ nalezy wzrastajgca rolg bezgotowkowych operacji i gotowki w codziennym
obrocie.
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ROZWOJ PLACOWEK BEZGOTOWKOWYCH W POLSCE

Cel artykutu. Celem artykutu jest analiza polskiego rynku bankowego z perspektywy jego rozwoju
w obszarze oddziatéw bezgotéwkowych w korelacji do rosnacej popularnosci transakcji
bezgotowkowych. Ocena potencjatu do rozwoju tego obszaru w kontek$cie zmniejszajgcej sie
liczby oddziatéw tradycyjnych i rosngcym znaczeniu nowoczesnych technologii.

Metoda badawcza. Analizujac rozwdj oddziatéw bezgotdwkowych wykorzystano metode
przegladu i analizy krytycznej, opisowej, i porownawczej literatury oraz raportow sektora
bankowego.
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Zbigniew Witczak

Wyniki badan. Polski rynek ustug bankowych coraz wiekszg uwage przywigzuje do promocji samo-
dzielnego wykonywania transakcji przez klientéw. Tradycyjny model oddziatu bankowego, czy
contact center jest juz mato atrakcyjny i konkurencyjny oraz wymaga zmiany. Potrzebne sg nowe
rozwigzania i koncentracja na potrzeby klientdw, aby zwiekszy¢ efektywnosé dziatan instytucji
sektor bankowego. Nowe technologie, wykorzystanie Al, automatyzacja procesdéw i nowe
podejscie do obstugi, jak na przyktad rosnaca sie¢ oddziatéw bezgotéwkowych to szansa na to, aby
by¢ liderem na polskim rynku bankowym obstugujacym klientéw indywidualnych.

Stowa kluczowe: banki, ptatnosci bezgotéwkowe, oddziaty bezgotéwkowe, transformacja bankdéw.
JEL Class: G20, G21, G29.
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