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Wraz z rozwojem rynku bankowego produkty niegdys
kierowane wytacznie do elity finansowej stajg sie dostepne
dla coraz szerszego grona klientéw. Czym wobec tego
wyrézni¢ prawdziwych VIP-o0w? Jak podkresli¢ ich prestiz

i kluczowa role, jaka maja dla banku? Jak skonstruowac
oferte, ktéra bedzie naprawde elitarna?

AGATA GLODEK
DANUTA ZUKOWSKA

01-05-2007

statnia dekada na rynku bankowym

obfitowata wrozwdj produktéw

i ustug popularnych na Zachodzie —
takich, ktérych w naszym kraju albo wezesniej
nie bylo, albo byly zarezerwowane dla waskie-
go grona najbogatszych i najbardziej prestizo-
wych klientéw. W efekcie tego niezmiernie po-
pularne staly sie np. karty kredytowe — szacuje
sie, Zze na koniec 2006 r. w portfelach Polakéw
bylo ich juz ponad 6 mln. Zachecajac klientéw
do posiadania karty, banki upraszczaja proce-
dury ich wydawania, obnizaja wymagania fi-
nansowe. Czasem nawet proponujg klientom
drobne prezenty, np. w postaci gotéwki lub
portfela. Stopniowo przybywa w Polsce row-
niez rachunkdéw osobistych, takze tych aktyw-
nie uzytkowanych przez internet.

KLIENCI CHCA WIECEJ 1 LEPIE)

Efektem szybko rosnacej §wiadomosci finan-
sowej Polakéw jest systematyczne zwieksza-
nie sie ich oczekiwan m.in. w stosunku do
oferty bankéw. Takiej sytuacji sprzyja réw-
niez ostra konkurencja na rynku bankowym

i — rywalizujac o klient6w, banki sg bowiem

zmuszone do proponowania im coraz atrak-
cyjniejszych produktdw, ito zaréwno pod
wzgledem kosztowym, jak tez prestizowym.

W efekcie tego na polskim rynku bankowym

mozna zaobserwowac zjawisko pewnego
rodzaju deprecjacji wartosci niektérych pro-
duktéw — niegdys elitarnych, a obecnie do-
stepnych juz dla srednio zamoznych Polakéw.

Najlepszym przykladem moga by¢ tu ziote

karty kredytowe, ktdre dzi$ mozna otrzymac,
zarabiajac juz kilka tysiecy zlotych. Zjawisko
to, wlasciwe dla wszystkich dojrzewajacych
rynkéw finansowych, niesie za soba koniecz-
nos$¢ poszukiwania nowych sposobéw na
skonstruowanie oferty z najwyzszej pétki,
przeznaczonej dla elit finansowych.

Przemiany spoleczne zachodzace w Polsce
od 1989 r. powodujq stopniowe powstawa-
nie w naszym kraju tzw. klasy $redniej. Jed-

Skutecznym
sposobem podnie-
sienia prestizu jest

réwniez przypisanie
pakietu assistance
lub concierge do
konkretnej osoby,
a nie do produktu
bankowego.
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noczesénie utrzymuja sie ogromne réznice w zarobkach, przy czym
rozpietoé¢ dochodéw jest obecnie znacznie wigksza niz kilkanascie
lat temu. Oba te czynniki wptywaja na ksztaltowanie rynkowej ofer-
ty produktéw bankowych. Coraz wyrazniej zarysowuje sie rézni-
ca pomiedzy bankowoscia osobista (personal banking) a prywatng
(private banking). Ta ostatnia jest bowiem zarezerwowana dla naj-
zamozniejszych klientow. Glebszy rynek wymusza konieczno$é wy-
pracowania takich rozwiazan ofertowych, ktére klientom kazdego
szczebla piramidy dochodowej zapewnia satysfakcje, przekladajaca
sie na ich lojalno$¢ wobec bankéw. W odniesieniu do segmentu pri-
vate banking oraz personal banking uzytecznym narzedziem sa de-
dykowane programy assistance i concierge.

KLIENT MASOWY A ZAMOZNY

Wraz z rozwojem bancassurance w Polsce coraz wiecej produktow
bankowych zostaje wzbogaconych o ubezpieczenia. Sa one zazwy-
czaj dodawane do kart kredytowych i kredytéw, ale coraz czesciej
mozna je réwniez znalez¢ w podstawowym produkcie bankowym,
jakim jest rachunek osobisty. Istotnym komponentem ubezpieczen
dotaczonych do oferty bankéw staly sie réwniez ustugi assistance,
ktére proponowane sg klientom w formie pakietéw odpowiadaja-
cych zakresem $wiadczen charakterowi produktu podstawowego. Do
kredytéw mieszkaniowych oferowane sg zatem np. ustugi assistance
domowego, do samochodowych — drogowego, za$ do kart kredyto-
wych — podréznego. Dziala przy tym prosta zasada: im wigksza grupa
klientéw objeta jest danym pakietem, tym jest on tanszy - niezaleznie
od tego, czy koszty sktadki za assistance ponosi bank, czy tez posia-
dacz produktu bankowego — finalny beneficjent §wiadczen.

W odrdznieniu od oferty przeznaczonej dla klienta masowego, t¢ skon-
struowang dla segmentu klientéw prestizowych powinny charaktery-
zowaé catkowicie odmienne cechy. Przede wszystkim zakres swiad-
czeni oraz ryzyka objetego polisa musi tu by¢ znacznie szerszy — tak
aby odpowiadal stylowi zycia i oczekiwaniom klientéw zamoznych.
Dobrym przykladem jest objecie ubezpieczeniem zdarzen powstatych
wskutek uprawiania sportéw ekstremalnych oraz zagwarantowanie
klientowi organizacji i pokrycia kosztéw poszukiwania i ratownictwa
w goérach ina morzu. Oferte kierowang do najbardziej prestizowych
klientéw zazwyczaj cechuja takze znacznie wyzsze sumy ubezpiecze-
nia oraz limity na pokrycie kosztéw poszczegolnych swiadczen.

PO PIERWSZE - KOMPLEKSOWOS(C

Konstruujac pakiet assistance dla VIP-a, nalezy mie¢ réwniez na uwa-
dze, iz zazwyczaj oczekuje on kompleksowej ochrony i pomocy w razie
zdarzenia objetego ubezpieczeniem. Tym samym zakres swiadczen
powinien zosta¢ tak dobrany, aby gwarantowaty one pomoc w kaz-
dym aspekcie Zycia, ktéry moze zosta¢ dotkniety wskutek zaistnienia
zdarzenia mieszczgcego sie w zakresie polisy. Réwniez po powrocie
do kraju trzeba otoczy¢ VIP-a nalezytg opieka, zapewniajac mu najlep-
sza pomoc medyczng i maksymalnie utatwiajac mu powr6t do petni
sit i sprawnosci. Te sSwiadczenia stanowig oczywiscie jedynie przyktad
ustug, ktdére moga zostaé zawarte w ofercie assistance podréznego dla
klientéw zamoznych. W praktyce kazdy rodzaj pomocy mozna rozbu-
dowac tak, aby powstata oferta VIP odrédzniajaca sie od standardéw
rynkowych stosowanych wobec segmentu mass market.

PO DRUGIE - INDYWIDUALIZACIA

Istotng cechg oferty dla najzamozniejszych klientéw bankdw jest tak-
ze mozliwo$¢ jej catkowitej indywidualizacji. Osobom objetym ustu-
gami private banking mozna zapewni¢ jg poprzez specjalny serwis
concierge, w ktdrym zakres $wiadczen moze by¢ w zasadzie nieogra-
niczony. Moze on obejmowa¢ np. zaréwno organizacje wypoczyn-
ku za granica, dostarczenie biletéw do Opery Wiederiskiej, jak tez
podstawienie klientowi limuzyny z kierowca. Takze zorganizowanie
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; FPORGWNANIE OFERT DLA ROZNYCH

SEGMENTOW KLIENTOW BANKOW W

Oferta dla klienta zamoznego

Standardowa
oferta

- Usprawnienie | . sprawnienie lub holowanie pojazdu

lr:':le) 22;::;?; Samochod zastepezy do 21 dni (takze po awarii)
+ Samochéd - Zakwaterowanie w hotelu *****
zastepczy na lub kontynuacja podrézy samolotem
Assistance trzy dni (po Dow6z paliwa i czesci zamiennych
drogowy wypadku) - Zapewnienie zmiennika kierowcy
* Zakwate- + Qdbior pojazdu po naprawie
;Sv:g;:leu waw | » Pomoc w ztomowaniu pojazdu
lub kontynu- | © Organizacja przegladéw okresowych i wizyt
acja podrozy w serwisach, odstawienie pojazdu np. na
pociggiem wymiane opon, biezgca konserwacja pojazdu

« Interwencja techniczna specjalisty
Transport lub dozér mienia (72h)
Naprawa sprzetu RTV/ AGD/ PC

+ Interwencja

techniczna * Wymiana zamkéw
specjalisty Domowa wizyta lekarza
+ Transport |U_b + Transport medyczny ze szpitala
Assistance ?2(:;3{ mienia Domowa opieka pielegniarska
?r?\?c?)\llgny . Domowa « Organizacja badan specjalistycznych
w Polsce wizyta . Qrganizacja rehabilitacji, wraz z zakupem
lekarza i dowozem sprzetu
+ Transport » Transport na badania specjalistyczne
medyczny = Opieka nad dziecmi
ze szpitala Opieka nad zwierzetami
Pomoc w prowadzeniu domu
» Pomoc psychologiczna
= Pomoc medyczna za granica
(pokrycie kosztow leczenia)
= Organizacja i pokrycie kosztéw ratownictwa
i poszukiwania w gorach i na morzu
+ Transport medyczny do kraju
> Pomoc ¢ Zapewnienie zmiennika kierowcy
. medyczna | . QOpieka nad dziecmi
S;f;i(‘)az'r‘];e ] ? 9“"":‘ Wizyta osoby bliskiej
":aer:‘;‘zcz’;y + Dostarczenie przedmiotéw osobistych
do kraju  Zakwaterowane na czas rekonwalescencji

Przekazywanie informacji rodzinie
i wspétpracownikom

Opieka medyczna po powrocie do kraju
Konsultacje medyczne za granica

* Organizacja opieki medycznej za granicy

Zrédto: Europ.Assistance Poiska

opiekunki dla dziecka albo jachtu na Karaibach. W najbardziej presti-
zowych programach lista dostepnych $wiadczeri nie tworzy katalogu
zamknietego; w rzeczywistosci ograniczaja ja jedynie potrzeby i ocze-
kiwania klientéw. Koszty organizowanych swiadczeri sa im oczywi-
$cie kazdorazowo przedstawiane do autoryzacji, a ptamos¢ moze zo-
sta¢ uiszczona kartg kredytowa przez telefon.

Skutecznym sposobem na podniesienie jej prestizu jest réwniez przy-
pisanie pakietu assistance lub concierge do konkretnej osoby, a nie do
produktu bankowego — nawet jezeli jest nim platynowa karta kredy-
towa. Dzigki takiemu zabiegowi to klient znajduje sie w centrum za-
interesowania banku. Z kolei oferta, ktéra ma zapewni¢ mu maksy-
malny komfort i bezpieczeristwo, jest kierowana do niego osobiscie,
anie w konsekwencji posiadania przez niego okreslonego produktu
bankowego. Spersonalizowana karta assistance polgczona ze specjal-
nym zaproszeniem do korzystania z niej moze zatem lepiej swiadezyd
o ekskluzywnosci i wyjatkowosci oferty banku dla VIP-a niz wzboga-
cenie jego karty kredytowej o kolejny pakiet ubezpieczeniowy.

Autorki pracujg w Furop Assistance Polska
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