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Streszczenie

Celem tego artykutu jest przedstawienie dystrybucji produktéw bankowych w bankach dzia-
tfajacych w Polsce i za granicg. Autor weryfikowat hipotezg, ze nowe kanaty dystrybucji produk-
téw bankowych w bankach polskich i zagranicznych funkcjonuja w podobny sposéb, co zilustro-
wano na przykladzie bankéw: mBank, Alior Bank, PKO BP S.A., The Royal Bank of Scotland,
DBS Bank Singapore, J. P. Morgan.

W rezultacie dokonanej analizy wykazano, ze banki coraz czg¢$ciej wprowadzaja w zycie
nowoczesne rozwigzania, ktére utatwiaja klientom zakup produktéw bankowych. Banki dziatajace
w Polsce implementuja nowoczesne technologie na podobnym poziomie, jak banki dziatajace za
granica.

Stowa Kkluczowe: dystrybucja, kanat dystrybucji, produkty bankowe, strategia, innowacyj-
nose.

WPROWADZENIE

Strategia dystrybucji produktéw bankowych jest istotnym czynnikiem pod-
noszenia poziomu konkurencyjnosci bankéw funkcjonujacych na catym §wiecie.
Banki handlujg swoimi produktami i ustugami za pomoca ré6znych kanatéw dys-
trybucji, przy czym w ostatnich latach dokonuje si¢ ich powszechna elektroniza-
cja. Celem niniejszego artykutu jest prezentacja réznych rodzajow kanatéw dys-
trybucji wykorzystywanych przez banki. Problem badawczy stanowi zweryfi-
kowanie zalozenia, ze nie wystepuja réznice w funkcjonowaniu kanatéw dystry-
bucji produktéw bankowych w bankach w Polsce i za granica. Powyzsza hipote-
za bedzie analizowana na przyktadzie bankow: mBank, Alior Bank, PKO BP S.A.,
bedacych jednymi z najwigkszych bankéw w Polsce, The Royal Bank of Sco-
tland, ktéry znajduje si¢ w czwoérce najbardziej znaczacych bankéow Wielkiej
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Brytanii, DBS Bank Singapore, zajmujacy czotowe miejsce wsréd bankéw
w Azji, oraz J. P. Morgan, ktéry jest liderem ustug finansowych w Stanach
Zjednoczonych.

1. KANALY DYSTRYBUCJI - DEFINICJE I TYPOLOGIA

Dystrybucja, czyli sposéb oraz forma $wiadczenia ustug bankowych, sta-
nowi jeden z 4 filaréw strategii marketing mix. Wybdr strategii dystrybucji pro-
duktéw bankowych jest elementarna decyzja marketingowa kazdego banku
[Grzywacz 2006: 55]. Na owa strategi¢ sktadaja si¢ odpowiednio dobrane kanaty
dystrybucji, za posrednictwem ktérych odbywa si¢ przeptyw produktéw, ustug
oraz informacji zwigzanych z dziatalnoscig marketingowa [Witczak 2009: 36].
Jezeli bank dostarczy swoim klientom produkty i ustugi zgodnie z ich potrzeba-
mi, preferencjami i oczekiwaniami w odpowiednich: formie, miejscu i czasie,
mozna wowczas moéwi¢ o realizacji zatozen strategii marketing mix. Przejawia
si¢ to mozliwo$cig aktywnego ksztaltowania popytu na oferowane produkty
i ustugi, co stanowi o sukcesie banku, bedacego jednoczes$nie instytucja zaufania
publicznego, jak réwniez przedsigbiorstwem, oczekujacym wypracowania spo-
dziewanego zysku [Grzywacz 2009: 55].

Przez kanat dystrybucji rozumiany jest zbiér elementéw sieci, na ktéra
sktadajg si¢: Zrédla, elementy posrednie i ujScia strumieni produktéw i ushug
[Ambroziak i Lewczuk 2009: 18]. Kanal dystrybucji oznacza¢ moze réwniez
kombinacj¢ wszystkich podmiotéw uczestniczacych w procesie oferowania pro-
duktéw i ustug konsumentom lub droge, ktéra pokonuje produkt od wytwoércy
do ostatecznego nabywcy, zmieniajgc wtasciciela, zwickszajac warto$¢ uzytko-
w3, przechodzac przez rézne, powigzane ze sobg ogniwa posrednie [Trojanow-
ski 2011: 2].

Wspbtczesnie banki sprzedajg produkty i ustugi poprzez zréznicowane ka-
naly dystrybucji. Najogdlniej dzieli si¢ je na posrednie i bezposrednie [Stefanski
2006: 126].

Sprzedaz bezposrednia jest typowym sposobem dostarczania produktéw
i ustug klientom [Lipowski 2003: 31]. Kanat bezposredni obejmuje dwa szczeble
w procesie sprzedazy — producenta i finalnych nabywcoéw [Chwirot-Zakrzewska
2009: 1-2]. Wiele ustug finansowych, najcze¢sciej z racji spetnienia obowigzkéw
formalnych, przed ich zakupem wymaga bezposredniego kontaktu nabywcy
z bankiem. W takich sytuacjach sprzedaz odbywa si¢ najczesciej w oddziale.
W przypadku jednak wielu ustug bankowych doszto do takiego stopnia standa-
ryzacji, ze ich sprzedaz moze odbywac si¢ poprzez sie¢ bankomatéw lub tacza
telekomunikacyjne [Lipowski 2003: 31].
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Tabela 1. Kryteria klasyfikacji i typy kanaléw dystrybucji

= placéwki bankéw
b . . = sprzedaz telefoniczna
= bezposrednie .
= sprzedaz pocztowa
. L = bankomaty
Rodzaj uczestnikow - -
= biura maklerskie
. . = oddziaty innych bankéw
= posrednie
= poczta
= firmy leasingowe
Liczba szczebli posrednich . krotlge
= dhugie
Liczba posrednikéw na danym = waskie
szczeblu = szerokie

Zré6dto: Musiat [2009: 103], Stefanski [2006: 126].

Kanat posredni sprzedazy ustug i produktéw bankowych wykorzystywany
jest rzadziej [Lipowski 2003: 31]. Zbudowany jest z dluzszego taficucha procesu
dystrybucji niz kanat bezposredni. W jego sktad wchodzi: producent, posrednicy
oraz nabywcy ostateczni (instytucjonalni, indywidualni). Posrednicy znajdg si¢
miedzy bankiem a klientem [Chwirot-Zakrzewska 2009: 2]. Wystepowanie
w kanale posrednim jednego lub kilku szczebli, miedzy dwoma stopniami wy-
stepujagcymi w kanale bezposrednim, pozwala na wyrdznienie kanatéw krétkich
(dwuszczeblowe) 1 diugich (wieloszczeblowych). Dlugos$¢ kanalu wigze si¢
gtéwnie z rodzajem produktu [Musial 2009: 102] i wyznaczana jest, wigc po-
przez liczbe szczebli (posrednikéw) w pionowym uktadzie kanatu, podczas gdy
szeroko$¢ kanatu definiuje liczbg posrednikéw tego samego rodzaju na kazdym
szczeblu dystrybucji. To pozwala z kolei na wyréznienie kanatéw [Chwirot-
-Zakrzewska 2009: 2]:

- wgskich (mala liczba posrednikéw na poszczegdlnych szczeblach ka-
natu),

- szerokich (znaczna liczba posrednikéw dziatajacych na tym samym
szczeblu).

Modelowanie kanatéw dystrybucji uzaleznione jest od wielu r6znych czyn-
nikéw, takich jak: cechy obstugiwanego segmentu nabywcéw, wiasciwosci sa-
mego produktu, kosztéw zwigzanych z funkcjonowaniem danego kanatu dystry-
bucji, konkurencji i wykorzystania przez nig kanatléw dystrybucji, cechy posred-
nikéw handlowych, zasoby przedsi¢biorstwa oraz warunki otoczenia.

W polityce dystrybucji ustug bankowych wykorzystuje si¢ przede wszyst-
kim kanaty bezposrednie, krétkie i wlasne. Za stosowaniem w sektorze banko-
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wym takich wlasnie kanaléw sprzedazy przemawia zaréwno istota dziatania
bankéw jako instytucji zaufania publicznego, jak i charakter i funkcje ustug
bankowych (istnienie posrednika mogtoby powaznie naruszy¢ wymog poufnosci
transakcji dokonywanych przez klienta, za§ w przypadku oferty kredytowej ist-
nienie posrednikow wydluza czas realizacji ustugi i wptywa na wzrost jej ceny).
Banki czasem postugujg si¢ rowniez kanalami posrednimi, wykorzystujac od-
dzialy innych bankéw i ich sieci bankomatowe, inne instytucje finansowe
(np. biura maklerskie, firmy leasingowe, firmy ubezpieczeniowe), agencje
sprzedazy ratalnej i posrednikéw kredytowych, placéwki pocztowe, przedsig-
biorstwa handlowe czy tez sieci hipermarketéw [Chwirot-Zakrzewska 2009: 2].

2. CZYNNIKI WARUNKUJACE WYBOR PRZEZ KLIENTOW
KANALU DYSTRYBUCJI

Wybér kanaléw dystrybucji jest uwarunkowany réznymi czynnikami.
Wsrdd nich nalezy wyrézni¢ [Grzywacz 2006: 58]:

- ceng ustugi,

- segment klientéw,

- potencjat finansowy i techniczny banku,

- wptyw konkurencji.

Cena decyduje réwniez o formie i sposobie sprzedazy ustugi. Wystgpuje tu
gtéwna zalezno$¢ — im wyzsza cena ustugi, tym bardziej bezposredni powinien
by¢ kanal sprzedazy. Wazne znaczenie ma tu takze sezonowo$¢ korzystania
z ustug, ktéra decyduje o technice sprzedazy, liczbie zatrudnionych pracowni-
kéw czy tez organizacji sali operacyjnej banku [Grzywacz 2006: 58-59].

W kwestii segmentu klientéw istotne jest, aby bank dysponowat informa-
cjami o potencjalnych klientach, np. czgstotliwo$¢ wizyt w banku, wielkos¢
dochodéw i oszczgdnosci, wyksztalcenie, wiek. Informacje te pozwalaja zdecy-
dowa¢ np. o liczbie punktéw obstugi klienta [Grzywacz 2006: 59]. Dla przykta-
du, osoby starsze preferujg tradycyjng forme¢ obstugi w placéwce banku, gdzie
moga liczy¢ na uzyskanie profesjonalnej wiedzy przekazanej osobiscie przez
pracownika, wraz z mozliwo$cig wyjasnienia watpliwos$ci i pomoc w podjeciu
decyzji. Natomiast klienci mlodzi sa otwarci na nowe, nasycone technologia
kanaty dystrybucji i w wigkszosci czgsto korzystaja z bankomatéw, kart kredy-
towych i1 bankowosci internetowej [Chwirot-Zakrzewska 2009: 3].

Istotnie wplywajacym czynnikiem na rozwdj sieci dystrybucji i jej rodzaj
jest sytuacja finansowa banku i zwigzane z nig mozliwosci techniczne. Rozwia-
zania w zakresie wyboru kanatéw dystrybucji sa réwniez stymulowane poczy-
naniami konkurencji, stad konieczna jest stata analiza rynku ustug finansowych
i tendencji zachodzacych w zakresie ich §wiadczenia [Grzywacz 2006: 59].
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3. MODELE DYSTRYBUCJI PRODUKTOW BANKOWY CH

Na wzrost konkurencyjnosci banku w duzym stopniu wptywa wybér odpo-
wiednich kanaléw dystrybucji, czyli zaréwno wilasciwego modelu dostarczenia
ustug, jak i sposobu zarzadzania poszczegélnymi kanatami. Znaczaca warto$¢
dystrybucji dla konkurencyjno$ci banku wynika z trzech czynnikéw. Po pierw-
sze, model dostarczenia produktéw i uslug oraz strategia zarzadzania poszcze-
g6lnymi kanatami przesadzaja o poziomie efektywnosci operacyjnej banku. Po
drugie, wybor konkretnych kanatéw dystrybucji determinuje koncentrowanie si¢
na obstudze okreslonych segmentéw rynku. Po trzecie, innowacyjne podejscie
do dystrybucji pozwala na zmiang relacji migdzy bankiem a rynkiem w kierunku
tworzenia otwartej architektury ustugowej [Pietrzak 2002: 35].

Rozwiazania dystrybucyjne bankow uktadajg si¢ w jeden z trzech podsta-
wowych modeli. W kwestii zasadniczej wydzieli¢ nalezy [Pietrzak 2002: 36]:

- model dystrybucji stacjonarnej (ang. bricks and mortar),

- model dystrybucji wielokanatowej (ang. bricks and clicks),

- model dystrybucji wylacznie elektronicznej (ang. clicks only).

Model dystrybucji stacjonarnej to tradycyjna organizacja dystrybucji deta-
licznych ustug bankowych, polegajaca na tworzeniu rozbudowanej sieci oddzia-
tow 1 filii. Wielko$¢ siatki dystrybucji jest nadal uzywana jako wazny wskaznik
pozycji konkurencyjnej, a liczbg placéwek bankowych na terenie danego kraju
przypadajacych na tysigc mieszkancéw traktuje si¢ jako jeden z podstawowych
miernikéw oceny systemu bankowego [Pietrzak 2002: 36].

Wprowadzanie elektronicznych kanatéw dystrybucji ustug finansowych jest
bezposrednio powigzane z rosngcymi wskaznikami wykorzystania komputeréw
osobistych i Internetu. Gléwna zaleta tego rozwigzania tkwi w pokonaniu barie-
ry przestrzennej i czasowej w procesie dostarczania produktéw i ustug, gdyz
w przypadku bankowosci elektronicznej ograniczenia te praktycznie nie wyste-
puja [Pietrzak 2002: 38].

Réwnie waznym czynnikiem, przesadzajacym o atrakcyjnosci elektronicz-
nych kanaléw dystrybucji sa niskie koszty operacyjne. Wynikaja one z dwéch
zrédet: po pierwsze, nie wystepuje konieczno$¢ budowania kosztownej sieci
oddziatéw stacjonarnych; po drugie, na skutek automatyzacji mozliwa jest
znaczna redukcja kosztow pracowniczych. W efekcie $redni koszt transakcji
dokonanej przez Internet jest kilkakrotnie nizszy od kosztu tej samej transakcji
wykonanej w tradycyjny sposéb [Pietrzak 2002: 38-39]. Niskie koszty opera-
cyjne przekladajg si¢ na mozliwos$¢ oferowania klientom korzystnych warunkow
oprocentowania, optat i prowizji. Powoduje to wzrost konkurencyjnos$ci cenowej
bankowosci elektronicznej wobec bankowosci tradycyjnej. Kwestia uzyskania
dodatkowej konkurencyjnosci dzigki prowadzeniu skutecznej strategii interne-
towej jest czynnikiem warunkujacym sens rywalizacji matych bankéw z duzymi
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[Historia — Nordea Bank...]. Dziatania zmierzajace w tym celu moga przynie$¢
wymierne efekty'.

Powstaje do rozstrzygnigcia dylemat: czy Internet ma petni¢ rol¢ tylko do-
datkowego kanalu dystrybucji, czy ma by¢ narzedziem strategicznym, zmienia-
jacym struktur¢ banku i pozwalajagcym na transformacje znaczacych obszaréw
jego dziatalnos$ci. Ze wzgledu na stopien elektronicznego zaawansowania mozna
wyrdzni¢ nastepujace etapy prowadzenia operacji przez Internet [Dziadkowiec]:

- zbudowanie witryny udostepniajacej w sposéb pasywny informacje
o banku,

- utworzenie portalu internetowego, bedacego dodatkowym kanatem dys-
trybucji funkcjonujagcym jako uzupetnienie tradycyjnego modelu biznesu, ktéry
pozwoli na aktywna akwizycje¢ i sprzedaz produktéw i ustug,

- ustanowienie platformy elektronicznej jako strategicznie gléwnego ele-
mentu prowadzonego biznesu, wokot ktérego budowane sa wszelkie pozostale
procesy,

- postawienie na w zupelnos$ci wirtualny sposéb prowadzenia przedsig-
wzigcia.

Do strategicznych decyzji banku nalezy wybdr stopnia zaawansowania
i rangi operacji elektronicznych. Najcze$ciej stosowanymi modelami dystrybucji
we wspotczesnej bankowosci sa: model dystrybucji wielokanatowej, ktory sta-
nowi synteze tradycyjnych i elektronicznymi kanatéw (ang. bricks and clicks),
lub model dystrybucji wytqcznie elektronicznej (ang. clicks only) [Pietrzak 2002:
39].

Budowa dziatalno$ci w oparciu o model dystrybucji wielokanalowej, facza-
cej kanatly elektroniczne, takie jak Internet i centra telefoniczne (ang. call cen-
ters) z siecig oddzialéw stacjonarnych to proste rozwigzanie polegajace na roz-
szerzeniu dystrybucji poprzez dodanie kanatéw elektronicznych jako uzupetnie-
nie istniejacej sieci stacjonarnej [Pietrzak 2002: 40].

Znaczenie platformy elektronicznej przejawia si¢ m.in. w tym, ze wyodreb-
niane sg piony bankowosci internetowej, majace wlasna strategie¢, cele rynkowe,
nazwe, zarzady. Kooperacja tych pionéw z siecig oddzialéw za pomoca syste-
méw informatycznych stanowi innowacyjng kombinacj¢ dystrybucji tradycyjne;j
i elektronicznej wedlug modelu bricks and clicks [Echikson 2001: 17-19 (w:)
Pietrzak 2002: 6; Pietrzak 2002: 40]. Rozwiazanie takie jest coraz powszechniej-
sze we wspélczesnej bankowosci i przynosi wymierne efekty”.

! Najwickszy bank internetowy zostat stworzony przez stosunkowo niewielki fifiski oddziat
skandynawskiego banku Nordea. W ciagu trzech lat bank ten zdotat przyciagna¢ 2,3 mln klientéw
internetowych, wyprzedzajac pod wzgledem liczby klientéw i dynamiki rozwoju pionu interneto-
wego wszystkie duze instytucje finansowe na $wiecie.

2 Bank Nordea dysponuje pionem internetowym, funkcjonujacym pod wiasng nazwa Solo.
W 2001 r. odznaczat si¢ on pot¢zng grupa 2,3 mln aktywnych klientéw, dokonujacych operacji on-
-line. Ten elektroniczny kanal wspomagany jest przez sie¢ 1300 oddziatéw stacjonarnych. Kazda
z tych form dystrybucji ma odmienne cele strategiczne i petni réznorakie funkcje: oddzialy sa
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Na rynku elektronicznych ustug bankowych pojawity si¢ podmioty w petni
wirtualne, $wiadczace ustugi finansowe tylko za posrednictwem Internetu i nie-
posiadajace zadnych oddziatéw stacjonarnych. Atrakcyjnos$¢ tworzenia instytucji
w cato$ci wirtualnych polega na szybkosci ich uruchamiania i wprowadzania na
rynek oraz na niskich kosztach, wynikajacych z zastosowania najnowszych
technologii. W zestawieniu z tradycyjng dziatalnoscia bankowa koszty urucho-
mienia banku internetowego sa relatywnie mate, a mozliwos¢ zaistnienia na
rynku — prawie natychmiastowa. Mimo niskich kosztéw uruchomienia nie
wszystkie przedsigbiorstwa wirtualne przynosza zyski. Dzieje si¢ tak, poniewaz
najdrozsze dziatania dotycza nie nakladéw na rozpoczecie dziatalnosci, a walki
o klientéw i udziat w rynku [Pietrzak 2002: 42].

Wspoétczesne banki wykorzystujg gléwnie strategi¢ wielokanatowg [Oledz-
ki]. Takie podejscie sprzedazowe wynika z preferencji klientéw, wsrdéd ktoérych
az 60% zglasza che¢ korzystania jednoczes$nie z ustug w ramach bankowosci
elektronicznej i stacjonarnej. Bedzie to trend utrzymujacy si¢, gdyz blisko
dwéch na trzech menedzerow pracujacych w bankach detalicznych przyznaje, ze
ich celem strategicznym na kolejne lata jest rozwéj funkcjonalnych kanatéw
sprzedazy, zgodnie z preferencjami swoich klientéw [CEB TowerGroup Retail
Banking 2013: 4]. Podniesienie si¢ wolumenu operacji wykonywanych on-line
(w 2011 r. z 30 mld operacji do 35 mld prognozowanych w 2015 r.) i mobilnie
(w 2011 r. z 6 mld operacji do 17 mld prognozowanych w 2015 r.), $wiadczy
o silnym zainteresowaniu klientéw rozwigzaniami z zakresu wysokiej technolo-
gii. Zbagatelizowanie tej bezposrednio zasygnalizowanej przez klientéw prefe-
rencji moze zagrozi¢ biznesowej pozycji banku na tle konkurencji [CEB Tower-
Group Retail Banking 2013: 7].

4. POROWNANIE NOWOCZESNYCH KANALOW DYSTRYBUCJI
W OFERTACH ANALIZOWANYCH BANKOW

W ponizszych tabelach poréwnano kanaty dystrybucji w sze$ciu wybranych
bankach, wyr6zniajacych si¢ na tle konkurencji ofertg produktéw i ustug, szero-
kim zasiegiem dziatalnosci oraz stabilno$cig zasobéw finansowych. Trzy z tych
bankéw to czolowe banki dziatajgce w Polsce: PKO BP S.A., Alior Bank
i mBank. The Royal Bank of Scotland (RBS) jest jednym z czterech najwigk-
szych bankéw w Wielkiej Brytanii [Boczon]. DBS Bank Singapore (DBS) jest
wiodgcg spotka §wiadczacg ustugi finansowe w Azji [About DBS]. J. P. Morgan

waznym ogniwem komunikacji z klientami, natomiast Internet jest wazng platforma transakcyjna.
Z analiz wynika, ze w 2001 r. 65% klientéw Nordei zdecydowalo si¢ dokonywac¢ transakcji droga
elektroniczna, z czego wigkszo$¢ dopiero po wizycie w oddziale oraz po uzyskaniu niezb¢dnych
informacji od personelu.
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jest liderem w zakresie ustug finansowych przede wszystkim w Stanach Zjedno-
czonych oraz w ponad 100 krajach na catym $§wiecie [About Us].

W tab. 2 poréwnano dodatkowe ustugi, w ramach bankowosci internetowe;j,
dostepne w ofertach analizowanych bankéw.

Tabela 2. Poréwnanie dodatkowych ustug towarzyszacych bankowosci internetowej
w analizowanych bankach

Bank Dodatkowe ustugi Dzialanie
RBS Narzedzia do analizo-  |W elektroniczng wersj¢ konta wbudowane sg algorytmy
wania sprawnos$ci za-  |wedlug ktérych wydatki sg kategoryzowane, np. jesli
rzadzania finansami, klient dokonuje ptatnosci kartg na stacji benzynowej ana-
umozliwiajace zaplano- |lizator przydzieli kwotg transakcji do kategorii wydatkéw
wanie przysztych wy-  |na paliwo.

datkéw

Narzedzia do groma-  |Poprzez edytowalne ankiety, klient mozna ztozy¢ wniosek

dzenia oszczg¢dnosci lub |kredytowy czy tez zgtosi¢ che¢¢ otwarcia rachunku.

zaciagnigcia kredytu
DBS Mechanizm autouzupet- |Klient w okienku szukania wpisuje stowo, ktére mogto
niania danych do prze- |pojawi¢ si¢ w ostatnio wykonanym przelewie, np. nazwa
lewu, polegajacy na ich |odbiorcy czy tytut przelewu. Silnik skojarzy wszystkie
pobraniu z historii wykonane transakcje i pobierze je w formie listy wyboru.
wykonywanych operacji |W momencie, w ktérym klient zaznaczy docelowy prze-
lew, przetaczy si¢ on automatycznie w tryb edycji. Mozna
bedzie dokona¢ zmian na potrzeby nowego przelewu. Jesli
jednak transakcja ma pozosta¢ niezmieniona mozna jg od
razu zaakceptowac.
J. P. Morgan |Dodatkowa zaktadka Bank oferuje r6zne produkty i ustugi wielu rodzajom

z rozwigzaniami dla klientéw. Dla utatwienia korzystania ze strony interneto-

konkretnych branz wej zostaly wprowadzone zaktadki branzowe,
np. z produktami i ustugami dedykowanymi dla klientéw
z sektora administracji publiczne;.

Portal edukacyjno- Rozbudowano partnerski do gtéwnej strony banku portal,

-informacyjny na ktérym zamieszczono kompendium wiedzy dotyczacej
poruszania si¢ po ofercie banku, thumaczacej procesy
dokonywanych transakcji, uczacy postugiwania si¢ inno-
wacjami technologicznymi.

Online Pay Bill Ustuga pozwala na dokonywanie szybkich przelewéw do
statych odbiorcéw. Klient musi doda¢ swoich odbiorcéw
do listy przelewéw, nastgpnie zaplanowacé czy platnosci
beda obywac si¢ jednorazowo czy bgda si¢ powtarzac.
Ostatniag kwestig jest zdefiniowanie kwoty transferu.

Chase Person-to-Person|Klient moze przesta¢ pieniadze dysponujac tylko adresem

Quick Pay™ e-mail lub numerem telefonu komérkowego odbiorcy.
Wykonujac przelew wybiera opcj¢ np. z wykorzystaniem
numeru telefonu odbiorcy. Nie ma wéwczas koniecznosci
wpisywania numeru konta odbiorcy.

PKO BP Brak dodatkowych -
S.A. ustug
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Bank

Dodatkowe ustugi

Dziatanie

mBank

Wyszukiwarka przele-
wow

W okienku wyszukiwania klient wpisuje kilka liter, ktdre
mogty dotyczy¢ ostatnio dokonanej transakcji, a ktéra
klient chciatby powtérzy€. Silnik wyszukiwarki znajduje
docelowy przelew i zaczytuje informacje do ponowne;j
transakcji.

mNawigacja Finansowa

Ustuga umozliwia klientowi analizowanie jego wydatkow
w oparciu o kategorie, ktére sam moze zdefiniowac, do-
wolnie edytowaé, przypisywac konkretnym przelewom.

Mozliwo$¢ dokonywa-
nia przelewéw za po-

mocg serwisu spotecz-
nosciowego Facebook

Klient robigc przelew przez Internet zaznacza opcj¢ platno-
$ci za pomocg Facebooka. Nastepnie wybiera odbiorcg

z listy znajomych. Wskazana osoba dostaje wiadomos¢ na

Facebooku o otrzymaniu przelewu z prosba o klikniecie na
odnosnik, ktéry przekieruje do bezpiecznej podstrony ban-
ku. We wskazanym miejscu odbiorca zostanie poproszony

0 wpisanie numeru konta, na ktéry maja by¢ przelane $rodki.

Przelewy z wykorzysta-
niem wylacznie numeru
telefonu odbiorcy

Procedura dzialania jest podobna jak przy ptatnosciach
przez Facebooka. Klient wybiera opcj¢ ptatnosci z wyko-
rzystaniem numeru telefonu. Odbiorca otrzymuje sms

z odno$nikiem do podstrony banku, gdzie zostanie popro-
szony o uzupetnienie numeru konta. Obie strony musza
zatwierdzi¢ platno$¢é.

Alior Bank

Nowoczesne sposoby
logowania

Klient moze skorzysta¢ z uproszczonego logowania za
pomoca aliasu internetowego, inaczej pseudonimu lub
zapisa¢ wtasng sekwencje faczenia punktéw, ktére utozone
s3 na podstawie kwadratu — pie¢ rz¢déw po piec¢ kropek.

Przelew za pomoca
Facebooka

Klient dokonuje przelewu za pomoca specjalnego konta
bankowego, ktére trzeba potaczy¢ z profilem na Face-
booku. Dalsza procedura wykonania przelewu jest podob-
na jak w mBanku.

Przelew z numerem
telefonu

Sposéb dziatania jest podobny jak w mBanku.

Menedzer finanséw

Ustuga pozwala zarzadza¢ domowym budzetem poprzez
mozliwo$¢ grupowania wydatkow wedtug kategorii lub
filtrowaé ze wzgledu na typ, datg, kategori¢ i kwote. Do-
datkowo narzedzie to wySwietla wptywy i wydatki

w postaci graficznego wykresu, co znacznie utatwia ich
analizg.

Autouzupelnianie

Ustuga umozliwia kontrolowanie ilosci srodkéw na koncie
poprzez ustalenie limitéw. W razie ich przekroczenia
srodki zostang automatycznie uzupetnione lub zmniejszo-
ne przy wykorzystaniu pomocniczego konta oszczgdno-
Sciowego.

Asystent Platnosci

Za pomocy tej ustugi klient moze podzieli¢ wydatki we-
dtug kategorii i ustawi¢ przypomnienia o zblizajacych si¢
optatach, np. za telefon czy mieszkanie.

Zrédto: Alior Bank, www.aliorbank.pl [dostep: 07.06.2013]; DBS, www.dbs.com.sg [dostep:
02.06.2013]; J. P. Morgan, www.jpmorgan.com [dostep: 02.06.2013]; mBank, www.nowymbank.pl
[dostep: 02.06.2013]; PKO Bank Polski, www.pkobp.pl [dostep: 02.06.2013]; RBS, www.rbs.co.uk
[dostep: 02.06.2013].
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Bankowo$¢ internetowa to komunikacja oparta na komputerach osobistych
z zainstalowang przegladarkg internetowg i dostgpem do Internetu. Sprzedaz za
posrednictwem portalu internetowego stanowi wazny sposéb dotarcia banku do
klienta. Strona internetowa to juz nie tylko zrédto informacji na temat produk-
tow i ustug, ale i miejsce dokonywania transakcji. Poprzez edytowalne ankiety,
klient mozna ztozy¢ wniosek kredytowy czy tez zglosi¢ che¢ otwarcia rachunku.
Kazdy z analizowanych bankéw dysponuje strong internetowg, za pomocg ktorej
mozna zrealizowa¢ przynajmniej podstawowe transakcje na rachunku, np. zrobié
przelew, dotadowac konto telefonu, itp. Zauwazalny jest tez rozwoj innowacyj-
nych ustug, ktére dodatkowo uatrakcyjniaja ten kanatl, np. mozliwos$¢ samo-
dzielnego zarzadzania swoim majatkiem za pomocg prostych narzedzi.

7 danych zawartych w tab. 2 wynika, ze wyrézniaja si¢ pod tym wzgledem
banki dziatajace w Polsce: mBank i Alior Bank. Pierwszy z nich oferuje ciekawe
rozwigzanie w postaci wyszukiwarki przelewéw. Polega ono na tym, ze klient
w okienku szukania wpisuje kilku stéw, ktére mogly pojawi¢ si¢ w ostatnio wy-
konanym przelewie, np. nazwa odbiorcy czy tytul przelewu. Silnik skojarzy
wszystkie wykonane transakcje i pobierze je w formie listy wyboru. Jesli klient
nie chce dokonywaé¢ zadnych zmian moze go od razu ponowi¢. Inna usluga
— mNawigacja Finansowa — pozwala na definiowanie kategorii wydatkéw, ktére
mozna analizowa¢ za pomocg wykreséw, okresli¢ ich maksymalne limity, bu-
dowaé budzety. Alior Bank przygotowat jeszcze inne praktyczne narzedzie
— Asystent Platnosci, ktére przypomina o zblizajacych si¢ oplatach, np. za
mieszkanie, telefon, itp. Nowinka jest rowniez mozliwos¢ niestandardowego
logowania do serwisu bankowego. Mozna tym celu skorzysta¢ z uproszczonego
logowania (alias internetowy lub sekwencja laczenia punktéw). W tej grupie
bankow najstabiej wypadt bank PKO BP S.A. Oferuje on podstawowe funkcje
internetowego konta bankowego.

W tab. 3 dokonano poréwnania ustug dodatkowych towarzyszacych ban-
kowosci mobilnej w ofertach analizowanych bankéw. Bankowo$¢ mobilna to
mozliwo$¢ zarzadzania srodkami pieni¢znymi za pomoca aplikacji zainstalowa-
nych na urzadzeniach przeno$nych, np. na telefonie czy tablecie. Ponizsze
poréwnanie wykazato przewage zagranicznych bankéw. Dysponujg one szeroka
oferta dodatkowych aplikacji, ktére umozliwiaja gospodarowanie nawet bardziej
skomplikowanymi instrumentami finansowymi oraz pozwalajg na korzystanie
z najaktualniejszych informacji o sytuacji na $wiatowych rynkach. Niemniej
jednak na wyréznienie zastuguje aplikacja IKO nalezaca do PKO BP S.A. Stuzy
ona do wyplacania $rodkéw pieni¢znych z bankomatu, zaptaty za zakupy
w sklepie bez fizycznego udziatu karty bankowej oraz do wykonywania przele-
wow, dysponujac wylgcznie numerem telefonu nadawcy. Jest to mozliwe dzigki
zainstalowanej np. w telefonie aplikacji generujacej kody jednorazowe. Dla bez-
pieczenstwa transakcji kody wazne sag tylko kilka minut. Klient w kolejce do
bankomatu lub kasy pobiera kod, ktéry nastepnie wpisuje do czytnika. Aplikacja
zazada dodatkowo akceptacji transakcji na urzadzeniu klienta.
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Tabela 3. Poréwnanie dodatkowych ustug towarzyszacych bankowosci mobilnej
w analizowanych bankach

Banki

Dodatkowe ustugi

Dziatanie

RBS

Mozliwo$¢ wyplaty srodkéw
pieni¢znych bez fizycznego
udziatu karty ptatniczej

W tym celu nalezy wcze$niej zainstalowac na
telefonie komdérkowym aplikacj¢ stuzaca do
generowania jednorazowych kodéw autoryzacji
transakcji. Dla zachowania zasad bezpieczen-
stwa kazdy wygenerowany kod jest wazny tylko
przez 3 godziny.

DBS

Shopper DBS

Aplikacja utatwia codzienne zakupy, np. po-
przez mozliwo$¢ szybkiego pobrania kodéw
znizkowych w sklepach odziezowych.

TravellerShield iPhone

Dzigki aplikacji mozna w ciagu kilku minut
zakupi¢ ubezpieczenie turystyczne z promocja
25%.

DBSV mTrading

Aplikacja stuzy do zarzadzania inwestycjami na
gietdzie (np. obserwacja w czasie rzeczywistym
cen na gietdach, tj. SGX, HKEx, NYSE,
NASDAQ, AMEX, TSX, analizowanie cen akcji
wiasnych, itp.)

J. P. Morgan

Chase Test Banking

Korzystanie z tej aplikacji pozwala kontrolowac
finanse za pomocg powiadomien SMS.

Chase QuickDepositSM

Aplikacja pozwala wptaci¢ pieniagdze na konto
klienta poprzez zeskanowanie wypetnionego
czeku i wystanie obrazu w formie elektronicznej
do banku.

DataQuery

Za pomoca tej aplikacji mozliwe jest pobieranie,
analizowanie i tworzenie wykreséw historycz-
nych na podstawie danych finansowych

z r6znych rynkow.

PKO BP S.A.

IKO

Aplikacja umozliwia dokonywanie ptatnosci

w sklepach, wyptate srodkéw z bankomatu bez
uzycia karty bankowej. Za jej pomoca mozliwe
jest wykonanie przelewu do osoby, ktérej znany
jest tylko numer telefonu.

mBank

mBank lajt

Serwis informacyjny gwarantuje klientowi
dostep do waznych informacji dotyczacych
np. kurséw walut, notowan gietdowych.

Alior Bank

Dokonanie przelewu
ze zdjecia formularza platno-
sci

Do skorzystania z ustugi konieczne jest zainsta-
lowanie na telefonie aplikacji mobilnej. W menu
przelewow klient wybiera opcj¢ wykorzystujaca
zdjecie bankowego druku do przelewu. Nalezy
go uzupehi¢ i sfotografowaé. Aplikacja zaczyta
informacje z formularza i automatycznie uzu-

petni wersje elektroniczng przelewu.

Zrédto: jak do tab. 2.
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W tab. 4 zebrano informacje na temat dostepnosci oraz rozmiaréw sieci pla-
cowek i urzadzen samoobstugowych.

Tabela 4. Poréwnanie rozmiaréw kanatéw sprzedazy: bankowosci stacjonarnej i terminali
samoobstugowych oraz towarzyszacych im dodatkowych ustug

Dodatkowa oferta

Liczba
placowek
Liczba urzadzen

700 4200 |Brak dodatkowej oferty

My ATM Pozwala powtérzy¢ ostatnia dokonang
operacj¢. Dane transakcji moga by¢
w kazdej chwili zmienione przez klienta
W menu ustawien.

AXS Umozliwia np. dokonanie ptatnosci za
rachunki, grzywny, mandaty, dotadowa-
nia karty pre-paid, kupno biletéw, itp.

Cash Acceptance |Stuzy do sktadania depozytéw pienigz-

DBS 250 1100 Ma.chine : nych i aktualizacji ksiazeczek. :

Coin Deposit Pozwala na wygodne zdeponowanie

Machine monet na koncie bankowym, bez ko-
niecznosci ich wczeéniejszego sortowa-
nia.

Quick Cheque Za pomocy tej ustugi mozliwe jest wpta-

Machine cenie na konto kwoty wpisanej na czeku,
na rachunek klienta, bez koniecznosci
korzystania z karty bankomatowej, PINu
lub ksiazeczki oszczgdnosciowe;.

J. P. Morgan 5600 | 19000 |Brak dodatkowej oferty
PKO BP S.A. 2410 4380 |Brak dodatkowej oferty
mBank 227 4000 |Brak dodatkowej oferty
Alior Bank 795 18363’ |Brak dodatkowej oferty

Zrédto: jak do tab. 2.
3 Podana zostata liczba wszystkich bankomatéw w Polsce, poniewaz Alior Bank gwarantuje

swoim klientom bezptatne korzystanie ze wszystkich bankomatéw na §wiecie.
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Z danych liczbowych wynika, ze wszystkie badane banki posiadaja duza
sie¢ placowek bankowych i urzadzen samoobstugowych. mBank jest bankiem
wirtualnym, co oznacza, ze nie dysponuje on typowymi oddziatami. Niemniej
jednak klienci, w sprawie konsultacji, mogg uda¢ si¢ do centréw lub kioskow
finansowych. Nalezy zwr6ci¢ uwage na ofert¢ DBS Bank Singapore, w ktdrej
znajduje si¢ kilka rodzajow urzadzen samoobstugowych.

Whioskowa¢ mozna, ze banki dziatajace w Polsce wykazuja podobny po-
ziom rozwoju do bankéw funkcjonujacych za granica.

W tab. 5 zaprezentowano dostgpno$¢ kanatéw dystrybucji: bankowosci tele-
fonicznej, pocztowej i flotowe;.

Tabela 5. Poréwnanie dostgpnosci kanaléw sprzedazy: bankowosci telefonicznej, pocztowej
i flotowej z uwzglednieniem ustug dodatkowych w analizowanych bankach

<
2
2 | B8 7
~ 9 2 S
= I} 2
g3 Es g
g
=}
bezptatnie 3 razy w miesiacu wypo-
zyczenie filmoéw on-line
RBS v v v . bezplatme pobranie muzyki w for-
macie mp3
= programy rabatowe,
= forum dyskusyjne dla klientéw
DBS A\ X X
J. P. Morgan v X X
réznego rodzaju programy rabatowe,
PKO BP S.A. v X X np. na ustugi gastronomiczne, wydarze-
nia kulturalne, itp.
mBank v X X
Alior Bank v X X

Zrédto: jak do tab. 2.

Bankowo$¢ telefoniczna to dwu- (ang. call center) i jednostronna (IVR)
komunikacja gtosowa za posrednictwem sieci telefonicznej i telefondéw stacjo-
narnych. Bankowos$¢ pocztowa umozliwia klientowi dokonanie prostych opera-
cji na koncie w okienku pocztowym. Jest to mozliwe dzigki umowie wspélpracy
banku z urzedami pocztowymi. Bankowo$¢ flotowa dotyczy $wiadczenia ustug
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bankowych z wykorzystaniem aut, wyposazonych w samoobstugowe urzgdzenia
bankowe, ktdére stuzg do wykonywania transakcji bankowych. Wszystkie wy-
brane do analizy banki dysponuja bankowoscia telefoniczng. Tylko The Royal
Bank of Scotland (RBS) oferuje swoim klientom mozliwo$¢ wyptaty srodkow
z konta w okienku pocztowym oraz jesli klient mieszka w znacznej odlegto$ci
od najblizszej placowki, taka maszyna samoobstlugowa moze mu zosta¢ dostar-
czona w specjalnie przygotowanym do tego celu aucie. Powszechne jest réwniez
oferowanie klientom réznego rodzaju programéw rabatowych i lojalno$ciowych.

PODSUMOWANIE

Celem niniejszego artykutu byla analiza nowoczesnych kanatéw sprzedazy
produktéw bankowych. W cze$ci empirycznej pokazano, jakimi kanatami sprze-
dazy dysponuja analizowane banki: mBank, Alior Bank, PKO BP S.A., DBS,
RBS oraz J. P. Morgan. Problem badawczy stanowito zweryfikowanie tezy, ze
nie wystepuja réznice w funkcjonowaniu kanatéw dystrybucji produktéw ban-
kowych w bankach w Polsce i za granica. Badanie przeprowadzone w szesciu
bankach, w tym trzech zagranicznych i trzech krajowych, pozwolito zilustrowac
stawiang teze.

Do analizy zostaly wybrane trzy znaczace banki zagraniczne: RBS,
J. P. Morgan oraz DBS. Sg one jednymi z najwigkszych bankéw odpowiednio:
Wielkiej Brytanii, Stanéw Zjednoczonych oraz krajéw azjatyckich. Ponadto cha-
rakteryzujg si¢ wysokim poziomem innowacyjnosci kanatéw sprzedazy i oferty
produktowo-ustugowej. W tej grupie najobszerniejsza i najciekawsza propozycja
kanatéw sprzedazy odznacza si¢ The Royal Bank of Scotland (RBS). Interesuja-
cym i zdecydowanie niepowtarzalnym kanalem dystrybucji jest tutaj flota aut
—bankéw. Na podobne uznanie zastuguje rowniez DBS Bank Singapore, oferu-
jacy swoim klientom, m. in. szerokg ofert¢ programéw znizkowych i lojalno-
Sciowych oraz duzy wybor urzagdzen samoobstugowych, np. AXS.

Wsrdd bankow dziatajacych w Polsce wybrano do analizy najbardziej kon-
kurencyjne: PKO BP S.A., mBank oraz Alior Bank. Najciekawsza oferte przy-
gotowal Alior Bank. Zaskakuje juz na etapie logowania do bankowosci elektro-
nicznej, gdzie zamiast sztampowego loginu i hasta, klient moze wykorzystac
swéj pseudonim lub schemat taczenia punktéw. Innowacja jest tez mozliwos¢
dokonywania przelewéw za pomocag aparatu fotograficznego wbudowanego
w telefon komérkowy. Dla Alior Banku niemata konkurencja jest aplikacja IKO
PKO BP S.A. Zwalnia ona klienta z konieczno$ci noszenia przy sobie karty
ptatniczej. Wystarczy wgrana w pami¢¢ telefonu aplikacja, generujaca jednora-
zowe kody autoryzacji transakcji, np. wyptaty gotowki z bankomatu.
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NEW WAYS OF BANK PRODUCTS DISTRIBUTION
— A COMPARISION OF THE SELECTEDBANK OFFERS

A purpose of this article was the presentation of bank products distribution in chosen banks
performing on polish and foreign market. The Author reviewed the hypothesis that new bank
products distribution on polish and foreign banks are functioning in the similar manner, what was
illustrated on the example of banks: mBank, Alior Bank, PKO BP S.A., The Royal Bank of
Scotland, DBS Singapore Bank, J. P. Morgan.

Results of conducted analysis demonstrate that increasingly banks implement high-tech
solutions that facilitate purchase the customers bank products. Banks performing in Poland
implement technologies as modern as banks performing abroad.

Key words: distribution, distribution channel, bank products, strategy, innovation.
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