Wyktad:

Marketing relacyjny na rynku B2B

(w segmencie klientow biznesowych)



Firmy z sektora ICT, 20181 IV 2019

Wartosc

Firma rynkowa Obroty Dochad netto

(w mid USD) (w mid USD) (w mid USD)
Microsoft 864,2 [994,8] 110,4 16,6
Apple 821,7 [964,9] 265,6 59,5
Amazon 800,2 [943,1] 232,9 10,1
Google 775,5 [884,4] 136,8 30,7
Facebook 470,4 [548,7] 55,8 22,1
Samsung 309,7 [297,5] 243,8 44,3
Verizon 234,9 [233,7] 130,9 15,5
Oracle 189,3 [189,5] 39,8 3,8

Zrédto: finance.yahoo.com




Segmentacja klientow korporacyjnych
w Citigroup
Citigroup dzieli klientow korporacyjnych na 3 grupy:
1. korporacje miedzynarodowe,
2. korporacje o zasiegu lokalnym

3. mate i srednie ﬁrmy. Focus on the Largest Global,

Regional and Local Clients
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Badania Citigroup pokazujg, ze klienci korporacyjni najchetniej
dodatkowe ustugi powierzajg dostawcy produktow kredytowych

Share of companies that give priority to credit
providers when awarding financial business
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Znaczenie roznych elementow ustug bankowych
— opinie klientow korporacyjnych (Szwecja)

Znaczenie danego elementu

Oceniany element ustug (odsetek ocen)

Barglzo Wazny
wazny

Wysoki poziom zaufania 81 17

Niskie koszty kredytu 66 19

Zdolnosci adaptacyjne / elastycznosc 43 49

Bliskie kontakty z menedzerami banku 42 47

SzybkoS¢ podejmowania decyzji 36 49

Doradztwo i ustugi dodatkowe 28 64

Zrédto:M. Zineldin: Bank-company interactions and relationships, 1995.

Niewazny

15
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Znaczenie roznych elementow ustug bankowych
— opinie klientow korporacyjnych (Szwecja), c.d.

Oceniany element ustug Znaczenie danego elementu
(odsetek ocen)
Bardzo Wazny Niewazny
wazny
Bliskie kontakty z innymi pracownikami 23 62 15
banku
Przyjacielskie kontakty osobiste 15 60 25
Wysoki poziom technologii 15 57 28
Wymagania dotyczgce zabezpieczen 15 47 38
Uprzejmy personel 11 42 47

Zrédto:M. Zineldin: Bank-company interactions and relationships, 1995.



HSBC

NYSE: HSBC v
37,19 usD +0,34 (0,92%) + ‘
Zamkniete: 22 lis, 16:32 G[1t% '_uf‘.-'_:.-'#aczenie odpowiedzialnosci

Po sesji gtownej 37,19 0,00 (0,00%)

1 dzienr 5 dni 1 missiac 6 miesiecy YTD 1 rok 5lat Maks

60 37,19 USD 22 lis 2019

20 T T
2016 2017 2018 2019
Otwarcie 37.29 Dywidenda 6,86%
Waks. 37.34 Poprz. zam. 36,85
Min. 37.09 Najw./52 tyg. 44,93
Kapitalizacja TE5 42 mid Majn./52 tyg. 35,36

Wskaznik C/Z 11,36

Kapitalizacja 755,4 mid USD |

Wskaznik

Dochdd netto (mld USD) 13,5 2,5 10,8 13,7




HSBC szczegolng wage przywigzuje do obstugi korporacji
miedzynarodowych. Bank znajduje sie w czotowce rankingdw
produktowych w tym segmencie rynku i chce dalej wzmacniac
pozycje CIBM (Corporate, Ivestment Banking and Markets).

W samej Wielkiej Brytanii stworzono siec¢ 22 Corporate Banking
Centres nastawionych na obstuge Srednich korporacji
[0 obrotach powyzej 25 min funtow].

W centrach tych pracujg obecnie najwyzszej klasy specjalisci
(senior bankers). Kazde centrum kierowane jest przez regionalnego
dyrektora ds. bankowosci korporacyjnej, w ktorego gestii jest m.in.
podejmowanie decyzji kredytowych (co znacznie przyspiesza
procedury).

Zgodnie z nowg politykg banku, grupa menedzerow opiekujgcych
sie klientami ma by¢ utrzymywana na swoich stanowiskach przez
minimum 3 lata (tak, aby utrzymac ciggtos¢ wspotpracy

z kluczowymi klientami).



Rola GRM w HSBC

Global Relationship Managers sg odpowiedzialni za:

- rozwoj bliskich relacji z pracownikami najwyzszego szczebla
w pionach finansowych obstugiwanych korporacji (Chief Financial Officer);

- dogtebne poznanie specyfiki sSrodowiska biznesowego, w jakim dziata
klient (chodzi o specjalistyczng wiedze branzowg);

- przygotowywanie zindywidualizowanej oferty (szczegolnie produktow
kredytowych oraz innych stuzgcych finansowaniu rozwoju) majgcej
sprostac¢ zarowno krotkookresowym, jak i dtugookresowym potrzebom
klienta;

- nadzorowanie pracy tzw. Client Service Team zajmujgcego sie biezaca
obstugg korporacji.



Wyniki duzych korporacji w Polsce, 2019

Suma kosztéw uzyskania

Nazwa podatnika Suma przychodow przychoddw Suma dochodéw Suma strat
[w zt]

POLSKI KONCERN NAFTOWY ORLEN S.A. 114 609 110 800 109 709 683 793 4 899 427 007 0
JERONIMO MARTINS POLSKA S.A. 51 194 686 002 48 490 544 291 2704 141 711 0
GRUPA LOTOS S.A. 40 273 753 156 39 234 359 208 1039 393 948 0
ORLEN SP. Z O.0. 20 959 833 740 20 949 385 690 10 448 050 0
VOLKSWAGEN POZNAN SP. Z 0.0. 18 152 139 107 17 619 868 578 532 270 529 0
ARCELORMITTAL POLAND S.A. 17 432 307 549 16 542 667 693 889 639 857 0
FRF-BETEILIGUNGS-GMBH 16 223 498 739 15 274 481 413 949 017 326

EUROCASH S.A. 16 221 713 666 15 875 927 204 345 786 462 0
VOLKSWAGEN GROUP POLSKA SP. Z O.0. 14 461 207 601 14 212 971 350 248 236 251 0
BP EUROPA SE 13915771 701 13 389 415 451 526 356 251 0
FCA POLAND S.A. 13 361 924 465 12 959 916 161 402 008 305 0
JASTRZEBSKA SPOLKA WEGLOWA S.A. 12 951 134 451 11 694 001 961 1257 132 490 0
ORANGE POLSKA S.A. 12 512 349 507 11 988 325 885 550 618 786 26 595 164
'AUCHAN POLSKA' SP. Z 0.0. 12 040 253 927 12 065 066 975 0 24 813 048
TESCO (POLSKA) SP. Z 0.0. 11 734 347 888 12 179 780 632 0| 445432744

Zrodio: Ministerstwo Finansdw.
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Poziom satysfakcji — komunikacja z Doradca Klienta
w zaleznosci od czestotliwosci kontaktu z Doradca



Klienci negatywnie oceniajacy komunikacje
z Doradca (cytaty)

doradca jest mafo komunikatywny, ogromnie zbiurokratyzowany | mato
kKompetentny, nieelastyczny

,Sztywnosc" doradcy, kfopoty interpersonaine

pomimo pracy okofo 10 miesiecy na stanowisku gfownego ksiegowego
brak bezposredniego kontaktu - w przeciwieristwie do innych bankow,
0 ile jest to osoba, o ktorej mysle - nie pamietam, aby wykazywata wtasna
inicjatywe kiedykolwiek
brak kontaktu doradcy z klientem (5x)

trudny kontakt i uzyskanie informacji, niska chec pomocy i brak
znajomosci naszej branzy
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Poziom satysfakcji — znajomosc produktow / oferty przez
Doradce Klienta w zaleznosci od czestotliwosci kontaktu



Najlepszy bank — reakcja na
potrzeby klientow

wprowadza szybko wszystkie nowinki techniczne i produktowe
bank daje szybka odpowiedZ, dostosowuje oferte do warunkow

bank wychodzi naprzeciw naszym potrzebom, oferuje produkty
niestandardowe

probuje docierac do waskich segmentow rynkowych, definiuje
potrzeby kiientow i stara sie reagowac

natychmiastowe dziatanie na potrzeby zgfaszane przez gmine

bank uwzglednia potrzeby kiientow np. uruchomit kase
w budynku urzedu



Elastycznosc¢ banku

w wyniku bardzo dobrej wspofpracy bank obstuguje ponad
60% naszych potrzeb

mozna negocjowac warunki kredytowe, spefnia wiekszosc

naszych oczekiwan w zakresie terminow spfaty kredytow, odsetek,
przyimuje nasze propozycje w zakresie sposobu naliczania odsetek,
rodzajow zabezpieczen itp.

przyjmuje do realizacji tematy, ktorych wczesniej nie prowadzit,
dostosowujac sfe do potrzeb kiientow

auze mozliwosci w eliminacji wymogow formalnych

nie ma niemozliwych produktow - kazda oferta jest doktadnie
analizowana przez bank



Zyczenia odno$nie pracy departamentu
bankowosci korporacyjnej

lepsza, scislejsza wspotpraca doradcy z firmag
na poczgtek czeste kontakty

chciatabym, aby pracownicy banku mieli wiecej czasu dla kilientow,
aby mozna byto fatwiej sie dodzwonic do doradcy lub zostawic mu
informacje z prosba o kontakt

ustalenie jednej osoby po stronie banku, ktora w cafosci
prowadzitaby mojg firme i byfa dostepna pod telefonem

wiekszy kontakt pracownikow departamentu z klientem w zakresie
nowych produktow, nowej struktury organizacyjnej,

aby dobra znajomosc naszej korporacji podpowiadata pracownikom
banku moZliwe w naszej pracy rozwigzania (kreatywnosc)



Liczba podmiotow gospodarczych,

REGON 31.07.2019

Grupa Liczba %
0-9 4 306 221 96,2%
10-49 139 298 3,1%
50-249 28 117 0,6%
250-999 3577 0,1%
1000 i wiecej 734 0,0%
RAZEM 4 477 947 100,0%

Zrodto: GUS




Liczba przedsiebiorstw nowo powstatych
I zlikwidowanych w Polsce (w tys.)
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Zrodto: PARP 2019.



Udzial w tworzeniu PKB grup przedsiebiorstw

Udziat wartosci dodanej brutto wytworzonej przez | Udziat wartosci ot
a
przedsiebiorstwa w PKB dodanej brutto | | ,
PKB . i podatki?®
Rok MSP innych .
(mln zt) ) _ o w relacji do
Ogdtem _ , _ Duze podmiotow
Razem || Mikro || Mate | Srednie PKB
w PKB
2008 1275432 711%\| 47,2%| 29,9% 7,4% 9,9%| 23,9% 16,5% 12,5%
2009 1343366 72,3% | 48,4%| 30,4% 7,9%| 10,1%| 23,9% 16,5% 11,1%
2010 1416447 716%| 47,6%| 29,6% 7,7%| 10,4%| 24,0% 16,5% 11,9%
2011 1528127 718%\| 47,3%| 29,4% 7,8%| 10,1%| 24,5% 16,1% 12,2%
2012 1596378 73,0% | 48,5%| 29,7% 7,8%| 11,0%| 24,5% 15,6% 11,4%
2013 1662678 73,5% | 50,1%| 30,8% 8,8%| 10,6%| 23,4% 15,3% 11,2%
2014 1719146 73,4% | 50,0%| 30,2% 8,9%| 11,0%| 23,4% 15,2% 11,2%
2015 1799321 74,0% | 49,9%| 30,5% 8,1%| 11,3%| 24,1% 14,7% 11,3%
2016 1858468 73,6% | 49,8%| 30,2% 85%| 11,1%| 23,8% 14,9% 11,6%

Zrodto: PARP 2019.



Przychody ogotem i koszty ogolem w sektorze
przedsiebiorstw, 2003-2008 (w mld zi)
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Zrédto: PARP, 2010.
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Liczba pracujacych w przedsiebiorstwach w Polsce

2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016

3.727.242
3.464.201
3.399.096
3.508.557
3.459.475
3.371.459
3.495.101
3.667.604
3.861.975

39,3%
39,2%
38,4%
38,9%
38,7%
37,9%
38,2%
39,0%
39,8%

1.194.972
1.123.287
1.143.458
1.181.565
1.203.959
1.218.130
1.223.036
1.194.140
1.185.069

12,6%
12,7%
12,9%
13,1%
13,5%
13,7%
13,4%
12,7%
12,2%

1.698.165
1.643.384
1.649.103
1.646.415
1.602.448
1.592.360
1.608.324
1.630.254
1.615.484

17,9%
18,6%
18,6%
18,2%
17,9%
17,9%
17,6%
17,4%
16,7%

Zrédto: PARP 2018.

2.873.623
2.599.062
2.667.396
2.691.999
2.671.471
2.716.949
2.819.197
2.903.609
3.029.640

30,3%
29,4%
30,1%
29,8%
29,9%
30,5%
30,8%
30,9%
31,3%

MSP ogodtem
6.620.379 69,7%
6.230.872 @ 70,6%
6.191.657 69,9%
6.336.537 @ 70,2%
6.265.882 70,1%
6.181.949 @ 69,5%
6.326.461 69,2%
6.491.998 @ 69,1%
6.662.528 68,7%



Wynik finansowy brutto w sektorze przedsiebiorstw,
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Zrédto: PARP, 2010.



Wskaznik przezycia do 2009 r. przedsiebiorstw powstatych
w latach 2004-2008 (w %)
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Zrodto: GUS.
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Wartosc¢ rynku kredytow dla MSP

Okres Kredyty dla Kredyty dla

duzych firm sektora MSP

(w mid PLN) (w mid PLN)
2010-01 95 989 126 423
2012-01 107 682 156 638
2013-01 107 750 165 228
2014-01 116 787 165 862
2015-01 127 299 175 148
2016-01 149 669 189 222
2017-01 153 551 193 956

Zr6dto: NBP.




Kredyty z utratg wartosci — MSP oraz firmy duze

Okres Kredyty z % ogotu Kredyty z % ogotu
utrata kredytow utrata kredytow
wartosci dla wartosci dla
duzych firm sektora MSP
(w mid PLN) (w mid PLN)
2010-01 8 718 9,1% 15 564 12,3%
2012-01 8 606 9,2% 18 357 14,4%
2013-01 7 938 7,4% 19 554 12,5%
2014-01 10 441 9,7% 21 516 13,0%
2015-01 10 746 9,2% 21 697 13,1%
2016-01 10 815 7,2% 21 594 11,4%
2017-01 9 980 6,5% 19 905 10,3%

Zr6dto: NBP.




Motywy decydujace o utworzeniu wiasnej firmy

Firmy mikro Firmy male Firmy Srednie
Motywy decydujace o Ogoétem n=600 n=300 n=200
utworzeniu wiasnej firmy | MSP | iczhba | o | liczba | % | liczba | %

odp. odp. odp. odp. odp. odp.
potrzeba niezaleznosci 38,1% 229 38,2% 111 37,0% 67 33,5%
;gzn‘:;zs}f’l‘j"irf;”tifzng‘;sw"aS”VCh dei/ 1 220% | 136 | 227% | 81 | 270% | 59 | 29,5%
brak pracy lub ryzyko jej utraty 15,8% 97 16,2% 25 8,3% 18 9,0%
ggﬁliz:/jziénzigrr?:i:tn;?igviekszych 150% | 90 | 150% | 50 | 167% | 22 | 11,0%
wykorzystanie okazji rynkowej 7,2% 43 7,2% 23 7,7% 26 13,0%
inne 1,0% 5 0,8% 10 3,3% 8 4,0%
OGOLEM 100% 600 100% 300 100% 200 100%

Zrédio: QUALIFACT, Finanse MSP 2014.




Charakterystyka psychograficzna przedsiebiorcow

Oadtem Firmy Firmy Firmy

Cechy wiasciciela / osoby zarzadzajacej SI{/ISP mikro male | Srednie

n=612 | n=318 | n=164
energia / che¢ dziatania 8,76 8,76 8,86 8,81
motywacja osiggniec 8,73 8,73 8,83 8,87
JfatwosE nawigzywania kgntak_tow _ 8,71 8,70 8,88 8,70

/ relacji z klientami / posrednikami

optymizm 8,57 8,57 8,73 8,59
pewnosc siebie 8,43 8,42 8,78 8,69
poczucie kontroli nad biznesem 8,35 8,34 8,64 8,55
orientacja na wzrost / rozwoj firmy 8,33 8,32 8,66 8,61
innowacyjnos¢ / kreatywnosc¢ 8,31 8,30 8,53 8,66
spokoj, opanowanie 8,20 8,19 8,40 8,48

Natezenie cech psychograficznych byto oceniane w skali 10-stopniowej, gdzie 10-oznacza bardzo silne
natezenie danej cechy, a 1- bardzo stabe natezenie danej cechy.

Zrédto: QUALIFACT, Finanse MSP 2012.




Charakterystyka behawioralna przedsiebiorcow*

zdec. raczej trudno raczej zdec.

Opinia dotyczaca wilasciciela / nie nie powiedzie¢| tak tak

osoby zarzadzajacej

Potrafie zarzadzac finansami lepiej, niz inni

c - 1,0% 8,9% 42,5% 41,9% 5,8%
przedsiebiorcy.

Firma prowadzi regularne badania / analizy rynku. 22,6% 18,5% 27,9% 27,6% 3,4%

Niepowodzenia, ktore spotkaty dotychczas nasza

, . . . 7,3% 15,8% 46,8% 26,2% 3,8%
firme, sg wynikiem popetnionych przez nas bfedow.

Mam pefng kontrole nad rozwojem mojej firmy, tylko
ode mnie zalezy, jakie wyniki firma osiggnie w 1,3% 8,6% 28,8% 47,7% 13,7%
kolejnym roku.

Mam na tyle duze doswiadczenie w branzy, ze
jestem w stanie przewidziec, co sie bedzie dziato w 0,3% 6,9% 28,6% 54,9% 9,3%
ciggu nastepnego roku.

W relacjach z bankami zdarzyto mi sie odczuwac
negatywne emocje (np. ztosc, rozczarowanie w
zwigzku z niekorzystnymi lub nieprzewidzianymi
decyzjami banku).

5,9% 25,7% 32,0% 32,9% 3,5%

*rozktad odpowiedzi w firmach mikro (n=709)

Zrédto: QUALIFACT, Finanse MSP 2011.




Sklonnosc do ryzyka - sprawy biznesowe

2012

m wyjatkowo niska sktonnos$¢ do podejmowania ryzyka
M raczej niska sktonno$¢ do podejmowania ryzyka

- m przecietna sktonno$¢ do podejmowania ryzyka

M raczej wysoka sktonnos$¢ do podejmowania ryzyka

= wyjgtkowo wysoka sktonnos$¢ do podejmowania

2011

Zrédio: QUALIFACT, Finanse MSP 2012.



Odsetek firm sektora MSP inwestujacych
w ostatnich 12 miesigcach, 2013-2014

29,8% 30,0%

2014 2013

Zrédto: QUALIFACT, Finanse MSP 2014, Rynek ustug bankowych.



Zrodta finansowania inwestycji w sektorze MSP

89,6%

86,2%

m2014 w2013

17,9%
12,4% 10,99

$rodki whasne kredyty leasing inne

Zrédto: QUALIFACT, Finanse MSP 2014, Rynek ustug bankowych.



Inne zrodta finansowania dziatalnosci

prywatne srodki wilasciciela

rodzina/ znajomi

fundusze pomocowe UE

kredyt kupiecki

factoring

inne

prywatne firmy

venture capital

Zrédto: QUALIFACT, Finanse MSP 2014, Rynek ustug bankowych
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Okresowe kilopoty z plynnoscia

42,0%

26,3%

2014 2013

Zrédto: QUALIFACT, Finanse MSP 2014, Rynek ustug bankowych.



Przyczyny problemow z ptynnoscia

Firmy mikro Firmy mate Firmy $rednie
Przyczyny problemow| Ogoéiem n=156 n=89 n=59
z ptynnoscia MSP liczba % liczba % liczba %
odp. odp. odp. odp. odp. odp.
spadek przychodow 63,4% 101 64,7% 37 41,6% 25 42,4%
opoznione platnosci ze 35,2% 53 34,0% 49 55,1% 35 59,3%
strony klientow
wzrost kosztow 27.7% 43 27,6% 26 29,2% 18 30,5%
dziatalnosci
E'eznsze marze / obnizki 20,4% 32 20,5% 17 19,1% 12 20,3%
koniecznosc¢ sptaty
zaciggnietych wczesniej 8,4% 13 8,3% 7 7,9% 8 13,6%
kredytow
koniecznosc 8,1% 12 7,7% 13 14,6% 9 15,3%
kredytowania klientow
duze naktady na 1,7% 2 1,3% 6 6,7% 8 13,6%
Inwestycje
pogorszenie dostepu do | 5, 2 1,3% 0 0,0% 0 0,0%
kredytow
inne 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7%

Zrédto: QUALIFACT, Finanse MSP 2014, Rynek ustug bankowych.




) L
TABLE 439 Reasons for choosing first business bank account = | |

per cent

Mamn reason Al reasons

Already had personal account there a4 40
Gave me good/better advice 1 17
Recommended 10 13
Convenient geographically/nearby 10 17
Best/good overall offer/package b 13
Already had previous account there b 10
Other partner's bank 4 5
Free banking offer 4 9
Bank specially helps new businesses 1 K
Low costifree overdraft 1 3
Other 12 13

Source: Barclays and Lloyds TSB from a market research survey of start-ups, December 1959,



TABLE 3.37 Proportion of new SMEs that open a business account at the bank where they have a personal
current account, 1999

%
Barclays 71
HSBC 69
Lloyds TSB* 67
NatWWest 66

Source: HSBC from a Start-up Business Research Survey.

*Business Banking.




TABLE 3.20 Reasons why SMEs chose the supplier of their main external funding

Reasons %
Best deal/package 22
Always use main bank 17
Best price 13
Easier fo use main bank 13
Existing relationship &
Availability/only one available 4
Don't know 19
Other 11
Sample size 427

Source. BMRB survey.



TABLE 3.52 Switching banks

Within the last year
Owver 1 year and up to 2 years
Owver 2 years and up to 3 years
Over 3 years and up to o years
Ower 5 years
Don't know when switched
Ever switched
Never switched
Don't know If switched

Total

Sample size

Source. BMREB survey.

percentage of SMEs

O oMM Lo
(N 0o — 0o L O

Cumulative™

8.8
1.6
13.6
225
23.0




TABLE 3.5 Breakdown of new SME current accounts

Yo Number®
Start-ups 7h6 548,000
Switchers 24 4 177,000

Total (excluding CACs) 100.0 725,000

Source: Data provided by the banks and CC calculations based on data provided by the banks.

*Rounded to the nearest 1,000.



