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jest klient

Z dr. Piotrem S. Juda
prezesem zarzadu Toyota Bank Polska
rozmawiajg Przemystaw Barbrich i Jan Osiecki
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Trudno nie zadac tego pytania w obecnej
sytuacji spotki matki Pana firmy. Czy
Swiatowe kiopoty koncernu Toyota
Motor Company w jakikolwiek sposéb
przektadajq sie na prowadzenie biznesu
przez Toyota Bank w Polsce?

— Nie. Mimo ze w niektérych modelach
samochodéw produkowanych przez
Toyote rzeczywiscie pojawily si¢ problemy
z pewnymi komponentami, to nadal jest
ona jednym z najsilniejszych koncernéw
na $wiecie. Przy tym jest niewatpliwie
najmocniejszym finansowo koncernem
samochodowym. Posiada olbrzymie zaso-
by gotéwkowe. To wszystko powoduje, ze
zaufanie do Toyoty nadal jest bardzo duze.

Ma Pan jakies twarde dane potwierdza-
jace te teze?

— Owszem, prosz¢ zwrdci¢ uwage, ze

w styczniu sprzedaz samochodoéw tej
marki wzrosta o 5 procent! Natomiast
zaufanie klientéw do fundamentéw
finansowych Toyoty powoduje, ze nie
mozemy méwi¢ w zasadzie o jakimkol-
wiek wplywie sytuacji, o ktérej mowa, na
funkcjonowanie Toyota Bank Polska.

Niewatpliwie firmie pomogta sprawna
komunikacja w sytuacji kryzysowej.
Interesuje mnie, jak to wyglada od $rod-
ka. Toyota to potezny multinarodowy
koncern dziatajacy na swiecie.

— W kazdej korporacji istnieje dobrze opra-
cowany system komunikacji wewnetrznej,
to jest niezbedne do wdrozenia odpowied-
nich procedur w sytuacjach kryzysowych.
W Toyocie kazdy menedzer zwigzany

ze swoja jednostka jest zobowigzany do
prowadzenia biznesu i komunikowania si¢
z klientami w odpowiedni sposéb. I dlate-
go w naszej firmie przekaz jest spojny.

Czy w takich sytuacjach, jak ta ostatnia,
odbywaija sie jakies specjalne case study,
podczas ktorych ludzie odpowiedzialni
za PR i komunikacje w swoich krajach
zostaja zapoznani ze stanowiskiem Swia-
towych wiadz Toyoty, zebyscie mowili
jednym gtosem? A moze spotki, takie jak
Toyota Bank Polska, prowadza na wtasna
reke polityke informacyjng i PR?

— Przekaz wychodzacy z poszczeg6lnych
spétek nie jest efektem jakiejs sztucz-

nej koordynagji, ale wynika z pewnych

z faktéw. A te sa takie, ze fundamenty
finansowe firmy sq bardzo dobre, co
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zreszta podkresla wielu niezaleznych analitykéw. Prosze¢ zwroé-
ci¢ uwagg, ze np. ceny credit default swapow na Toyote w ciagu
ostatnich pieciu miesiecy de facto si¢ nie zmienity. A to oznacza,
ze nadal jest bardzo duze zaufanie do firmy jako kredytobiorcy.
To natomiast powoduje, ze klienci maja duze zaufanie do Toyoty
jako koncernu i jego stabilnosci finansowej.

Zostawmy samochody i wréémy do bankowosci. Kiedy w roku
2000 Toyota Bank Polska startowat na polskim rynku, zaczynat
od leasingu samochoddéw, potem byly kredyty na samochody
Toyota. Dzis jestescie w czotowce w przypadku lokat czy kont
internetowych. O co chodzi? Za kolejne 10 lat chcecie by¢ ban-
kiem uniwersalnym?

— Nie sadzg.

To po co to wszystko?

— Toyota realizuje projekt pod nazwa customer for life. Samochdd
zawsze pozostanie podstawowym produktem firmy. Reszta
uslug jest po to, zeby — majac juz okreslony jego profil — dostar-
cza¢ klientowi wystarczajaca game produktéw. Bo to spowoduje,
ze bedzie go aczylo z Toyotq coS wiecej niz tylko samochéd.

Ale stosujac w praktyce to hasto, mozemy od samochodu,
poprzez konto, dojsc¢ do kredytu hipotecznego. Przeciez klient
Toyoty musi tez gdzies mieszkac...

— Ten model usitowal stosowa¢ GMAC na rynku amerykaniskim.
Jednak jego doswiadczenia nie sq pozytywne. Warto wyciagac
wnioski z czesci bledéw i pohamowac tego rodzaju apetyt. Dla
nas jest wazne co$ innego.

A mianowicie?
— To czy firma jest produktocentryczna, czy klientocentryczna.

I do ktorej grupy nalezy Toyota?

— JesteSmy firma klientocentryczng, w centrum naszego zainte-
resowania jest klient. Dazymy do tego, zeby utatwi¢ mu podjecie
i zrealizowanie decyzji zwigzanej z zakupem samochodu.

Po co?

— Prosze zwr6ci¢ uwage, ze samochdd jest najwickszym, albo
drugim co do wartosci, aktywem posiadanym przez polska
rodzine. Zatem jego zakup to bardzo powazna inwestycja
finansowa. W zwiazku z tym dostarczanie kolejnych produk-
téw — ktoére nie sa bardzo wyspecjalizowane, ale za to ulatwiaja
zarzadzanie plynnos$cia w perspektywie krotko- i sredniotermi-
nowej — jest forma realizowania idei, ze klient jest w centrum
naszych zainteresowan. Wiasnie dlatego staramy sie dostar-
cza¢ mu maksimum ustug.

Macie przygotowane jakies rozwigzanie awaryjne, ktore za-
dziata, kiedy okaze sie, ze klientom bardzo podobaja sie Wasze
lokaty i do Toyota Bank Polska przynosza pieniagdze, zeby troche
popracowaty, natomiast po kredyt na japonski samochéd ida do
innego banku?

— Misja Toyota Financial Services, a TBP jest jego czescia, jest
wspieranie klientéw w podejmowaniu decyzji o zakupie samo-
chodu tej wlasnie marki. W zadnym wypadku nie moze by¢ tak, »
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ze odstapimy od realizacji tego zadania.
To, o czym méwitem chwile wezes$niej, ma
charakter wspierajacy, a nie gléwny.

Skoro méwimy o wspieraniu, to na pewno
wiadze banku zastanawiajq sie, w jaki
sposob pod rzadami Rekomendagji T
bedziecie wspierac klientow w zakupie
samochodow. Moze sie okaza¢, ze cze$¢

z nich bedzie miata problemy ze spetnie-
niem warunkow...

— Proponowalbym nie patrze¢ na
Rekomendacje T jak na smoka o pieciu
glowach. W duzej czesci zawiera ona
wykaz dobrych praktyk bankowych. Mo-
zemy ja podzieli¢ na dwie czesci. Jedna
jest zwigzana z procesem zakupu ryzyka
kredytowego, a druga z zarzadzaniem
portfelowym.

W zarzadzaniu portfelowym podsta-
wowa funkcje odgrywaja trzy czynniki:
segment rynku klienta, produkt oraz
umiejetnosci zespotu zarzadzajace-
go ryzykiem. Nie znajdzie si¢ dwoch
bankéw, w ktérych te trzy elementy sa
takie same. W zwiazku z tym wdraza-
nie Rekomendacji T w kazdym z bankdw,
ze wzgledu na réznice zwiazane z po-
zycjonowaniem na rynku oraz umie-
jetnosciami zespotu, bedzie wygladato
trochg inaczej. Natomiast jesli chodzi
o proces zakupu ryzyka kredytowego,
czyli moment, ktéry jest zwigzany
z udzielaniem kredytu, to — jak sadze
— tu potrzebna bedzie pewnego rodzaju
elastycznosc.

Dlaczego?

— Prosze zwréci¢ uwage, ze rynek finan-
sowania nie jest ograniczony tylko i wy-
facznie do sektora bankowego i w zwiazku
z tym zbyt restrykcyjne podejscie do zasad
zakupu ryzyka kredytowego spowoduje,
Ze pojawia sie albo nowe produkty, albo
nowi dostarczyciele ustug, ktérzy beda
dziatali poza obszarem jurysdykcji Reko-
mendacji T. Taka jest sila i logika dzialania
rynku i tego nie da si¢ odwrécic.

Skoro méwimy o podmiotach, kto-
re mogaq sie pojawic i odebrac czes¢
klientow. Czy juz robiliscie symulacje, ilu
klientow w zwigzku z nowymi przepisa-
mi moze odejs¢ np. do firm leasingowych
czy innych instytugji, ktorych przepisy
o ryzyku nie dotycza?
— W tej chwili jeszcze nie ma wypracowa-
nej praktyki wdrazania tej rekomendacji,
problemem jest zatem to, w jaki sposéb
ona bedzie rekomendowana i jak do
elementéw z nig zwiazanych bedzie sie
podchodzito. Clou kryje sie¢ nie tyle w za-
pisach pojawiajacych si¢ w rekomendacji,
co raczej w sposobie jej implementacji.
Jej wprowadzenie oczywiScie moze
oznacza¢ zredukowanie liczby poten-
cjalnych klientéw, ale przy roztropnym
wdrozeniu jej wplyw na rynek bedzie
zapewne bardzo umiarkowany.

Nie chce moéwic o zmowie, ale czy
w dziatajacej przy ZBP grupie bankow
samochodowych zastanawiacie sie, jak
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rozwigzac¢ kwestie Rekomendacji T?
Macie jaki$ pomyst? Rozmawiacie

w ogole o tym?

— Prosze¢ zwroci¢ uwage na to, ze poszcze-
gblne wersje Rekomendacji T, ktore byly
dotychczas przedstawiane, réznily sie od
siebie. Dla osoby spoza bankowosci r6zni-
ce moze wystepowaly w malo istotnych
punktach. Jednak z naszego punktu
widzenia kazde stowo w Rekomendacji T
jest wazne. Dopiero w tej chwili, gdy
mamy juz na stole ostateczna jej wersje,
nadszed! czas, aby bardzo uwaznie ja
przestudiowac i przeanalizowac wszyst-
kie zapisy. Dzieki temu uda si¢ znalez¢
najlepsze rozwigzania majace zabez-
pieczy¢ nasz portfel kredytowy, a takze
interesy klientéw.

Na koniec naszej rozmowy przejdzmy

do ulubionego przez prezeséw bankow
cyklu ,,patrzymy w szklang kule". Co, we-
dtug Pana, bedzie sie dziato za pot roku
czy za rok na rynku bankowym w Polsce.
— Nie mam krysztatowej kuli, wiec nie
mam tego problemu (Smiech).

Pan méwi o krysztatowej, a ja pytatem
skromnie o szklana...

— Szklanej réwniez nie mam. Ale sadze,
ze w Polsce nie mieliSmy kryzysu.

U nas pojawilo sie zaledwie echo wyda-
rzen, ktére dzialy sie na swiecie. I za-
skoczyly mnie dwie rzeczy. Po pierwsze,
pojawila si¢ wyzsza, niz zaktadano,
stopa bezrobocia i to jest czynnik ad
extra. Natomiast jesli chodzi o czynnik
ad intra, to w dalszym ciggu jest bardzo
niska ptynno$¢ rynku miedzybankowe-
go. Prosze zwrdéci¢ uwage na to, ze na
przetomie lat 2008 i 2009 méwilo sie,
ze w konicu roku 2009 sektor banko-
wy znajdzie si¢ w stanie strukturalnej
niedoptynnoS$ci. Dzisiaj nadplynnos¢,
po uwzglednieniu efektu rezerwy
obowigzkowej, moze by¢ szacowana

na poziomie 30-35 mld zl! To wiecej
niz w lipcu i sierpniu 2008 . I to jest
efekt echa oraz ograniczonego zaufania
w ramach sektora bankowego.

Popatrzyt Pan w skali makro. A w skali
mikro — z punktu widzenia klienta,
ktory sie waha lokowac czy kredyto-
wac? Co doradzithy Pan statystycznemu
Kowalskiemu?

—Jedno i drugie.
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