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Streszczenie:

Oczekiwania klientéw ulegaja transformacji, sposoby wspétpracy z nimi, ale takze wewngtrzne
procesy banku. Bankowo$¢ staje si¢ coraz bardziej zalezna od Internetu oraz systeméw informatycz-
nych — obecnie wigkszo$¢ ustug oferowana jest poprzez sie¢. W zwiazku z tym faktem zmieniajg si¢
takze struktury organizacyjne bankéw oraz wymagane kompetencje pracownikéw. Opracowanie
przedstawia jak zmieniaja si¢ te struktury oraz jak te zmiany widza klienci bankowosci.
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WPROWADZENIE

Bank komunikuje si¢ ze swoimi klientami zaréwno w kwestii sprzedazy
ustug, jak i ich obstugi poprzez kanaty dystrybucji. W ostatnich latach kanaty
dystrybucji ustug bankowych ulegaja znacznym przemianom. Obok tradycyj-
nych placéwek instytucje finansowe korzystaja takze z elektronicznych kanatow
[Swiecka 2007: 48].

W literaturze przedmiotu wystgpuje wiele definicji pojgcia ,.bankowos¢
elektroniczna”. W opinii B. Swieckiej jest to: ,,zestaw srodkéw teleinformatycz-
nych umozliwiajacych zdalny dost¢p do rachunku bankowego. Jest to forma
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$wiadczenia ustug bankowych przy wykorzystaniu elektronicznych urzadzen
(...). Bankowo$¢ elektroniczna moze by¢ postrzegana, z jednej strony — jako
zbidr elektronicznych kanatéw dystrybucji ustug bankowych, za$ z drugiej stro-
ny — jako mozliwo$¢ konstruowania zupeinie nowych produktéw, ustug banko-
wych, co pozwala na rozwéj oferty produktowej bankéw” [Swiecka 2004: 8]. Ta
forma bankowosci daje mozliwos¢ duzo sprawniejszej obstugi dotychczasowych
ustug, jak i tworzenia zupelnie nowych (innowacyjnych) rozwiazan.

Kanaly dystrybucji ustug bankowych

n —

Kanaly tradycyjne

— Punkty bankowe (oddziaty, filie, agencje)

— Instytucje finansowe (firmy ubezpieczeniowe,
biura maklerskie, firmy leasingowe)

— Placéwki pocztowe

— Posrednicy finansowi \/

Kanaly elektroniczne

— Bankowos¢ internetowa =) - Bank wirtualny,
— Bank z oddziatami §wiadczacy ustugi
poprzez Internet (komputer)
— Bankowosc¢ telefoniczna =) - Tradycyjna bankowos¢ telefoniczna
— Bankowo$¢ mobilna (telefon)
— Bankowo$¢ modemowa ==) (komputer)
— Bankowosc¢ telewizyjna m==) (telewizor)
— Elektroniczne instrumenty platnicze mmm)  — Karty platnicze
— Pieniadz elektroniczny (terminale)
— Bankowos$¢ terminalowa m=) — Bankomaty
— Elektroniczne terminale do akceptacji
kart

— Kioski multimedialne (terminale)

Rysunek 1. Kanaty dystrybucji ustug bankowych

Zrédto: opracowanie wasne na podstawie Swiecka [2007: 37-49].
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Banki, aby zachowa¢ swoja pozycje na rynku, musza nadaza¢ za nowo-
$ciami rynkowymi. Klienci sg coraz bardziej wymagajacy i oczekuja mozliwosci
skorzystania z innowacji, ktére sa dostgpne u konkurencji [Bankowos¢ elektro-
niczna a rozwdj bankéw w Polsce..., 2000]. Warto zaznaczy¢, iz obecnie znacz-
na czg$¢ spoteczenstwa codziennie korzysta z nowych technologii, a wigc bar-
dzo tatwo dotrze¢ do niego tymi kanatami — jest to duzo tatwiejsze niz naklonie-
nie klienta do odwiedzenia oddziatu bankowego, tym bardziej, iz sie¢ jest do-
stepna 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu [Swiecka 2007: 47-48].

Wigkszos¢ bankéw ma w swojej ofercie produkty bankowosci elektronicz-
nej, ale nie rezygnuja catkowicie z oddzialéw stacjonarnych. Staja si¢ one coraz
mniejsze, natomiast wciaz sa tatwo dostgpne. Warto pamigtac takze o osobach
wykluczonych cyfrowo, tzn. takich, ktérzy na co dzien nie maja dostgpu do sie-
ci, a wiec jedynym dostgpem do ustug bankowych sa dla nich fizyczne oddziaty
[wwwl, dostgp: 03.01.2016]. Bank wykorzystuje dystrybucje wielokanatowa,
tak aby méc dotrzeé¢ do kazdego klienta [Swiecka 2007: 54]. Innowacyjne kana-
ty w prawdzie nie sa drogie, jednakze utrzymanie wielu kanatéw jest dosy¢
kosztowne [Polasik 2007: 161-162].

Opracowanie ma na celu przedstawienie, jak elektroniczne kanaly dystrybucji
oraz coraz nowocze$niejsze produkty zmieniaja oblicze bankowosci. Przedstawio-
ne jest takze, jak te zmiany widza konsumenci. Autorka bedzie weryfikowata hi-
poteze badawcza, iz klienci zauwazaja rosnaca rol¢ elektronicznych kanatéw dys-
trybucji ustug bankowych oraz zmiang w strukturze tradycyjnych kanatéw.

1. KLIENCI JAKO FUNDAMENT DZIALALNOSCI BANKU

Sukces banku jest zalezny od decyzji swoich klientéw, poniewaz dzigki nim
generuje zyski. Kazdy nowy produkt, aby mdgt funkcjonowac potrzebuje akcep-
tacji konsumentow, jezeli jednak tak nie jest, to w dluzszej perspektywie nie
utrzyma si¢ na rynku. Dodatkowa komplikacja jest fakt, iz klienci s bardzo
réznorodni i instytucja finansowa musi dokona¢ doktadnych analiz, aby ustalié
co usatysfakcjonuje danego klienta. Istnieje kilka czynnikoéw oddziatywujacych
na zachowania konsumentéw. Mozna je sklasyfikowaé jako wewngtrzne, tzn.
zalezne od klienta oraz zewnetrzne, ktére nie sa od niego zalezne.

W pierwszej grupie zawarte sa czynniki psychologiczne, ekonomiczne,
geograficzne i demograficzne [Grzegorczyk i in. 2010: 8-20].

Do cech psychologicznych zalicza si¢ osobowos$¢, czy do§wiadczenia kon-
sumenta. Klienci z r6Zzna osobowos$cia w inny sposéb reaguja na rézne zacho-
wania oraz oferty. W przypadku negatywnych doswiadczen w przesziosci klient
moze sta¢ si¢ podejrzliwy oraz niepewny, jezeli natomiast do tej pory mial ra-
czej pozytywne do$wiadczenia, to kontakty z instytucja sa zdecydowanie ta-
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twiejsze. Poznanie cech osobowos$ci klienta umozliwia dostosowanie procesu
obstugi do jego indywidualnych wymagan.

Do czynnikéw ekonomicznych zalicza si¢ majgtno$¢ oraz strukturg wydat-
kéw — w przypadku kiedy klient ma wysokie dochody, nie maja dla niego duze-
go znaczenia niewielkie koszty, czy dodatkowe optaty. Wtedy tez korzysta
z wigkszej gamy produktowej, w przeciwienstwie do klientéw mniej majgtnych.

Do czynnikéw demograficznych oddziatujacych na zachowanie klienta na
rynku ustug finansowych zalicza si¢ glownie wiek konsumentéw. Osoby
w mtodym wieku nabywaja inne ustugi, niz osoby starsze. Co wigcej, zdecydo-
wanie czg¢$ciej korzystaja z nowosci bankowych. Dosy¢ duze znaczenie ma réw-
niez ple¢ i wyksztalcenie. Przykladowo produkty bankowe czgéciej nabywaja
mezczyzni oraz osoby lepiej wyksztatcone.

Do czynnikéw geograficznych zalicza si¢ z kolei adres zamieszkania, czy
pracy. Osoby, ktére mieszkaja w miastach maja znacznie lepszy dostgp
do bankowos$ci z powodu niewielkiej odlegtosci od placéwek oraz wyzszego
poziomu dochodéw.

Istnieja réwniez zewnetrzne czynniki, od ktérych zaleza decyzje nabywcow
produktéw bankowych. Naleza do nich [Grzegorczyk i in. 2010]:

— cechy ustug bankowych — musza one odpowiadaé potrzebom klientéw;

— struktura podmiotowa na rynku bankowym — przy wigkszej konkurencji
migdzy bankami klient moze mie¢ wigksze oczekiwania wobec jakosci ustug;

— sytuacja na rynku produktéw — instytucja bankowa jest zalezna od kilku
zewngtrznych czynnikéw, czy organizacji — np. przy niskich stopach na rynku
bank nie moze oferowac¢ klientowi satysfakcjonujacej lokaty;

— polityka danego panstwa, czy jego system prawny, dlatego ze moze to
ostabia¢ lub wzmacnia¢ sytuacj¢ placowki;

— poziom rozwoju gospodarczego danego panstwa — w trakcie dobrej ko-
niunktury bank oferuje korzystniejsze produkty — na relacje klient — bank wptyw
ma takze fakt, jak zaawansowane technologie sa stosowane w instytucji — wtedy
klient moze lub nie moze korzysta¢ z bardzo réznych innowacyjnych rozwiazan.

Dotychczasowe badania ukazuja, jak bardzo dla klientéw istotne jest bez-
pieczenstwo transakcji. Klienci chca by¢ pewni bezpieczenstwa wtasnych $rod-
kéw ulokowanych w bankach. Z tej wiasnie przyczyny niektére osoby bardzo
trudno przekona¢ do bankowosci elektronicznej — nie ufaja oni zabezpieczeniom
w sieci. Bezpieczenstwo oznacza takze to, ze nie ma potrzeby trzymania $rod-
kéw pienieznych w domu, czy przy sobie, ale moga znajdowac si¢ na rachunku
w banku oraz mozna z nich korzysta¢ za pomoca kart platniczych [Janas 2002:
69-72].

Jako$¢ zabezpieczen wykorzystywanych przez banki jest priorytetowa dla
klientéw, stad tez musze¢ one spelnia¢ pewne kryteria. Istotna jest poufnos$¢
przekazywanych informacji oraz danych. Musi réwniez istnie¢ mozliwos¢ jed-
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noznacznej identyfikacji uzytkownika — tylko on moze mie¢ dostep do osobi-
stych kont. Informacje powinny by¢ takze przesytane w odpowiedni sposdb, aby
nie bylo mozliwosci dokonania modyfikacji w ich tresci w trakcie transmisji
danych. Zabezpieczenia tez nie powinny by¢ szczegdlnie ucigzliwe dla uzyt-
kownikéw i przeszkadza¢ podczas wykonywania czynnosci, ani zbyt duzo kosz-
towaé [Cyman 2013].

2. TRADYCYJNE A INNOWACYJNE KANALY DYSTRYBUCJI USLUG

Oddziaty bankowe z czasem przechodza transformacj¢ — ,,z miejsca, gdzie
klienci sg obstugiwani na miejsce, gdzie moga kupowaé nowe ustugi i produkty
oraz zapozna¢ si¢ z platformami internetowymi i mobilnymi. A to oznacza, ze
wszystko z czym kojarzyt si¢ dotychczas oddziat, musi ulec zmianie — od lokali-
zacji, po sposob obstugi klienta” [Od placowki do smartfona..., 2014: 17]. Pla-
cOwki bankowe beda zupelnie inne w przysztosci. Jedna ze zmian jest to, iz
prawdopodobnie znikng z nich pracownicy. Juz teraz otwierane sa tzw. oddziaty
Smart, w ktorych klienci obstugiwani sa jedynie za pomoca komputerow,
w wyjatkowych sytuacjach z mozliwoscia zdalnego potaczenia ze scentralizo-
wanym dziatlem sprzedazy. Obecnie sa one jednak wciaz wspierane przez kilku
pracownikéw w przypadku probleméw przy korzystaniu z urzadzen obstuguja-
cych. Klienci odzwyczajaja si¢ od chodzenia do oddziatéw bankowych na rzecz
Internetu, bankomatéw, smartfonéw, szczegdlnie, ze te rozwiazania sa dla nich
znacznie szybsze i tansze [Gospodarowicz A. (red.) 2002]. Innowacyjnym po-
mysltem jest korzystanie z wideorozméw w komunikacji pomiedzy klientem
a pracownikiem obstugi — daje to mozliwos¢ zdobycia eksperckiej wiedzy bez
fizycznego kontaktu. Banki wprowadzaja coraz nowsze formy umozliwiajace im
komunikacj¢ z klientem — jednym z nowszych rozwigzan jest obecno$¢ instytu-
cji na portalach spotecznosciowych. Jedna z najswiezszych nowosci jest mozli-
wos$¢ wykonania przelewu wykorzystujac w tym celu portal Facebook [Kadys
2012: 64-65], ale banki z pewno$cia wkrotce przedstawia nowsze rozwigzania
[Machtytowicz 2012: 38—41]. Kolejna nowoscia w ustugach bankowych sa tzw.
oddzialy wirtualne — tzn. takie, ktére istnieja jedynie w Internecie. Dzigki plat-
formie internetowej mozna dokonaé prawie wszystkich czynno$ci, ktére sa do-
stegpne w placdwkach bankowych. W razie probleméw mozna skontaktowaé si¢
elektronicznie z pracownikiem banku [Krél 2012: 63].

W przysztosci oddziaty samoobstugowe bankéw beda standardem, a pra-
cownicy beda utrzymywani jedynie w centralach. Kadra begdzie jedynie asysto-
wac urzadzeniom elektronicznym, a wigkszo$¢ czynnosci oraz raportéw bedzie
wykonywana przez systemy. W zwiazku z tym zmniejszy si¢ liczba operacyj-
nych pracownikéw [Janc 2002]. Beda jednak powstawaé nowe miejsca pracy
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— potrzebni beda gtéwnie informatycy, ale takze osoby tworzace, jak i wdrazaja-
ce innowacyjne produkty. Tak duzych zmian nie odczuja dzialy wspierajace,
np. ksiggowos¢, czy marketing. Cato$ciowo jednak, liczba pracownikéw trud-
nigcych si¢ w bankowosci bedzie spadac [Antczak 2013].

3. BADANIE WEASNE OPINI KLIENTOW NA ZMIANY
W DYSTRYBUCJI USLUG BANKOWYCH

Aby otrzyma¢ informacj¢ o tym, jak klienci oceniaja rozwdj nowoczesnych
kanaléw dystrybucji ustug bankowych oraz jaki wptyw ma to zjawisko na ich
kooperacjg¢ z instytucja finansowa, autorka przeprowadzita anonimowa ankietg.
Zbadata takze zmiany w strukturach organizacyjnych bankéw zwiazane z tymi
procesami z punktu widzenia konsumentéw. W internetowej ankiecie wzigto
udziat 100 respondentéw. 59% stanowity kobiety, 41% mezczyzni. Ankietowani
byli w réznym wieku, pochodzili z miejscowosci o réznej wielkosci oraz mieli
rézne wyksztatcenie.

Sposréd ankietowanych 91% posiada rachunek bankowy. Ta informacja
pokazata, jak popularne, a wrgcz niezbedne jest w dzisiejszych czasach korzy-
stanie z ustug bankowosci detalicznej. Co wigcej, posréd oséb posiadajacych
konto w banku, az 96%, zadeklarowato, iz korzysta z przynajmniej jednej formy
bankowosci elektronicznej (88% wszystkich badanych). Wskazuje to na nieod-
wracalne zmiany oblicza bankowosci, a co za tym idzie wyzwania jej stawiane.

Dla klienta najwazniejszym czynnikiem warunkujacym satysfakcje sa niski
koszty ustug. Ustugi elektroniczne pozwalaja znacznie obniza¢ koszty, a wigc
takze i ceny produktéw, poniewaz wiele czynnosci moze odbywac si¢ systemo-
wo, a co za tym idzie bardzo szybko i bezbtednie. Nie ma potrzeby udziatu ludzi
podczas realizacji wigkszo$ci czynno$ci, a wigc nie ma potrzeby utrzymywania
duzej liczby pracownikéw, co jest znaczng oszcz¢dnos$cia dla banku. Atrakcyjne
ceny musza jednak i$¢ w parze z wysokim poczuciem bezpieczenstwa konsu-
menta. Kazde zawahanie zaufania do instytucji grozi jego utrata. Kolejnym
czynnikiem waznym dla klienta jest wygoda korzystania. Z bankowosci elektro-
nicznej mozna korzysta¢ z dowolnego urzadzenia elektronicznego z dostgpem
do Internetu w kazdym miejscu na $wiecie w dowolnym czasie (oddziaty ban-
kowe sa otwarte w okre§lonych godzinach). Transakcje wykonywane sa od razu,
bez kolejek oraz bez czasu oczekiwania.

Ponad potowa os6b badanych wskazata takze wysoka jako$¢ ustug jako
czynnik warunkujacy satysfakcje — nie chca oni traci¢ czasu oraz energii na nie-
porozumienia. Ponadto strona internetowa banku powinna by¢ estetyczna, przej-
rzysta i czytelna. Dodatkowa warto$cia sa np. aplikacje internetowe lub mobilne.
Istotna jest takze ilo$¢ dostepnych bankomatéw oraz ich lokalizacja. Kazde do-
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datkowe udogodnienie zamienia si¢ w satysfakcje odczuwana przez klienta.
Liczy sig takze renoma instytucji, poniewaz klient wiaze ja z poczuciem bezpie-
czenstwa oraz jako$cig obstugi. Kiedy klient korzysta z prestizowej instytucji,
czuje si¢ nowoczesnie i wzrasta jego poczucie wlasnej wartosci [Grzegorczyk
iin. 2010: 42-45]. Ciekawym zjawiskiem jest to, iz potrzeby konsumentéw sa
rézne w poszczegblnych segmentach klientéw, w szczegdlno$ci bedacych
w réznym wieku (zob. wykres 1).
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Poczucie bezpieczenstwa
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Wygoda podczas korzystania

Wykres 1. Najwazniejsze czynniki satysfakcji klienta z ustug bankowych [w %]

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badania ankietowego.

Biorac pod uwage wszystkie kanaty dystrybucji bankowosci elektronicznej,
zdecydowanie najpopularniejsza jest bankowos$¢ internetowa. W zwiazku z co-
raz wigksza dostgpnoscia sieci w Polsce, norma staje si¢ dokonywanie optat
przez Internet. Ponadto mozna zdobywa¢ niemal natychmiastowo informacje na
temat ustug bankowych, sprawdza¢ stan oraz histori¢ swojego rachunku, naby-
waé nowe/zbywaé produkty bankowe, itp. Z dnia na dzien obserwujemy poja-
wiajace si¢ na rynku coraz bardziej innowacyjne ustugi, ktére nie mogtyby ist-
nie¢ bez sieci. Niezwykle popularne staja si¢ takze elektroniczne instrumenty
platnicze, a przede wszystkim karty ptatnicze. Wiele os6b unika noszenia go-
towki przy sobie, poniewaz karta jest bezpieczniejsza oraz wygodniejsza. Nie
ma potrzeby ciaglego sprawdzania zasobnosci swojego portfela oraz odliczania

13
www.finanseiprawofinansowe.uni.lodz.pl ]

© by the author, licensee £6dZ University - £6dzZ University Press, £6dZ, Poland. This article is an open access article
distributed under the terms and conditions of the Creative Commons Attribution license CC-BY-NC-ND 4.0



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law ¢ Kwartalnik * 2016, li(2): 7-19
Karolina Fijotek, Innowacyjne kanaty dystrybucji ustug bankowych z perspektywy klienta

Czerwiec/June 2016 « vol. Ill, no. 2 ISSN 2353-5601

kwoty srodkéw pienigznych potrzebnej na zakupy. Coraz wigcej punktow sprze-
dazy akceptuje ptatnosci karta, dlatego tez nie ma problemu z jej uzytkowaniem
(zob. wykres 2).
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Wykres 2. Liczba ankietowanych korzystajacych z danej formy bankowosci elektronicznej [w %]

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania ankietowego.

Ciekawym zjawiskiem jest rosnace zainteresowanie bankowos$cia mobilna,
ktéra to pojawila si¢ na rynku stosunkowo niedawno — ponad 1/3 ankietowanych
korzysta z niej. Taka forma bankowosci daje nowe mozliwo$ci bankowosci elek-
tronicznej. Dzigki smartfonowi mozliwe jest korzystanie z bankowos$ci w kaz-
dym miejscu i o kazdej porze bez zadnego dodatkowego sprzgtu.

Bankowo$¢ mobilna cieszy si¢ popularno$cia posréd ludzi mtodych, ktéry
wychowali si¢ wéréd nowych technologii, ale posiadaja wlasne $rodki, tzn. kt6-
rzy podjeli pracg — przede wszystkim osoby pomigdzy 21 a 25 rokiem zycia.
Wynika to takze z braku czasu na uczgszczanie do tradycyjnych placéwek. Do
bankowosci mobilnej z czasem przekonuja si¢ osoby coraz starsze.

Co ciekawe, do najnowszych rozwiazan bankowosci duzo szybciej przeko-
nuja si¢ osoby z wyzszym wyksztalceniem. Wynika to z faktu, iz duzo bardziej
$wiadomie dokonuja wyboru oraz zalezy im na efektywnosci transakcji. Osoby
bez wyksztalcenia wyzszego obawiaja si¢ o bezpieczenstwo swoich srodkéw
podczas wykorzystywania elektronicznych kanatéw dystrybucji (zob. wykres 3).
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Ponad 3 ankietowanych twierdzi, iz podczas korzystania z réznych ustug
bankowosci elektronicznej czuje si¢ bezpiecznie i nie boi si¢ o swoje srodki,
Y4 0s6b bioracych udziat w badaniu jednak, ma obawy zwigzane z niebezpie-
czenstwami zwiazanymi z przeptywami pienigdzy w sieci. Jest to jednak bardzo
ptynna granica, poniewaz przy cho¢by najmniejszym podejrzeniu co do bezpie-
czenstwa transakcji, wigkszo$¢ zaniechataby jej realizacji. Bardzo tatwo zatem
straci¢ zaufanie klientow w odniesieniu do bezpieczenstwa korzystania z ustug,
natomiast zdecydowanie trudniej je odzyskac.

5%

® zasadnicze zawodowe
$rednie

B wyzsze

Wykres 3. Osoby korzystajace z bankowo$ci mobilnej wedtug wyksztatcenia

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania ankietowego.

Prawie potowa o0s6b ankietowanych przyznata, iz korzysta z ustug banko-
wosci elektronicznej kilka razy w tygodniu (41%). Mniejsza grupa — 28% ankie-
towanych — stwierdzita, iz takich form bankowos$ci uzywa kilka razy w miesia-
cu, okoto 4 % — kilka razy w roku. 14% przyznalo si¢ do codziennego korzysta-
nia z bankowosci elektronicznej, natomiast 13% w ogdle jej nie potrzebuje
(zob. wykres 4).

13% 14%

4%

Codziennie
® Kilka razy w tygodniu
m Kilka razy w miesigcu
m Kilka razy w roku

B Nie korzystam

Wykres 4. Czgstotliwo$¢ korzystania z bankowosci elektronicznej przez ankietowanych

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badania ankietowego.
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55% badanych deklaruje, iz do oddzialu bankowego uczgszcza zaledwie
kilka razy w roku. Zazwyczaj wizyty te maja na celu zmiany w portfelu produk-
tow danego klienta lub zaczerpnigcie dodatkowych informacji, wptatg/wyptatg
srodkéw — rzadko sa to zwykle czynnosci operacyjne. Zaledwie 8% ankietowa-
nych miejsca te odwiedza czgsciej. Ponad 1/3 ankietowanych w ogdle nie od-
wiedza placéwek bankowych — wszystkie sprawy zwiazane z bankowo$cia reali-
zuje poprzez kanaty elektroniczne (zob. wykres 5).

1% 3%

4%
37% Codziennie

m Kilka razy w tygodniu
m Kilka razy w miesiacu
m Kilka razy w roku

® Nie korzystam

Wykres 5. Czgstotliwo$¢ uczgszezania do placéwek bankowych

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania ankietowego.

Warto zwrdci¢ uwagg na fakt, iz tylko 36% badanych zauwazyto zmniejsza-
jaca sig liczbg oddziatéw bankowych, natomiast wigkszo$¢ nie dostrzegla takiej
tendencji. Wynika¢, to moze z faktu, iz klienci nie odwiedzaja punktéw banko-
wych czgsto, a jedynie wtedy, jezeli ich potrzeba nie moze by¢ spelniona za
pomoca innych kanaléw (zob. wykres 6).

36%

m Tak, liczba placowek maleje

Nie, liczba placéwek nie maleje

64%

Wykres 6. Obserwowalnos$¢ zmniejszania sig liczby placéwek bankowych

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badania ankietowego.
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Nieco wigcej badanych, bo 48% zauwazylo, iz oddzialy bankowe sig
zmniejszaja. Obecnie najczgsciej pracuje w nich 1-2 osoby. Mate oddzialy ban-
kowe charakteryzuja si¢ obecnoscia jedynie pracownikéw obstugi klienta.
Wprowadzaja oni dane do zintegrowanych systeméw, a wszystkie procesy wy-
konywane sa przez duze zcentralizowane jednostki (zob. wykres 7).

52% ® Tak, oddzialy bankowe si¢

zmniejszaja

Nie, oddziaty bankowe nie
zmniejszaja si¢

Wykres 7. Obserwowalno$¢ zmniejszania si¢ wielkosci placéwek bankowych

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badania ankietowego.

Fakt, iz systemy informatyczne wyrgczaja pracownikow banku, ma wplyw
na ich postrzeganie przez klientéw. Jedynie 25% klientéw bankowosci, uwaza,
iz pracownicy, ktorzy ich obstuguja, maja wiedzg caloSciowa z zakresu dziatal-
nosci instytucji, 31% uwaza, iz pracownicy posiadaja wyspecjalizowana wiedzg
z waskiego zakresu, ktérym si¢ zajmuja. Prawie potowa badanych oséb (44%)
uwaza, ze systemy informatyczne wyrgczaja obstuge, pracownicy jedynie
wprowadzaja do nich dane oraz korzystajq z ich pomocy (zob. wykres 8). Dlate-
go tez, 71% badanych stwierdzilo, iz nie miatoby przeciwwskazan, jezeli punkt
obstugi banku byt samoobstugowy.

25%

B Ma wiedze z zakresu catosci
produktéw

Ma wasko wyspecjalizowana
wiedzeg

® Systemy informatyczne
wyrgczaja obstuge

Wykres 8. Ocena umiejgtnosci pracownikéw banku

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badania ankietowego.
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PODSUMOWANIE

Zrédtem sukcesu banku sa jego dobre relacje z klientami. Dlatego tez warto
zwréci¢ uwage na oczekiwania klientéw oraz prébowaé im sprostaé. Instytucje
finansowe wykorzystuja segmentacje klientéw oraz zwracajac uwage na ich in-
dywidualne cechy i potrzeby staraja si¢ jak najbardziej spersonalizowaé swoje
ustugi. Banki takze musza stucha¢ klientéw, komunikowa¢ si¢ z nimi oraz odpo-
wiednio reagowa¢ na komunikaty od nich. Faktem jest, iz wigkszo$¢ klientow
wymaga ustug wysokiej jakosci, a przy tym bezpiecznych oraz niezbyt kosztow-
nych. Tym wymaganiom moga sprosta¢ innowacyjne ustugi bankowosci, ktdre
w wigkszo$ci dzialaja na podstawie Internetu oraz systemow informatycznych.
Systemy te pomagaja w obstudze klientéw, ale takze towarzysza wszystkim pro-
cesom w organizacji. Dzigki nim takze w prosty spos6b mozna gromadzi¢ dane
o klientach oraz organizacji. Ze wzgledu na duza konkurencj¢ w sektorze banko-
wym instytucje sa wrecz zmuszone do nadazania za nowosciami rynkowymi.
W zwiazku z tymi transformacjami zmienia si¢ charakter calej bankowosci, po-
niewaz zmieniaja si¢ funkcje pracownikéw, ktérzy juz nie musza dokonywac
transakcji w imieniu klientéw, poniewaz klienci sa samodzielni w sieci. Prowadzi
to do zmiany funkcji tradycyjnych oddziatéw bankowych, ktére staja si¢ coraz
mniejsze, jest ich coraz mniej, oraz sa one coraz bardziej samoobstugowe. Zwigk-
sza si¢ natomiast popyt na informatykow w sektorze bankowym, ktérzy zatrud-
niani sa do obstugi oraz wdrazania systeméw informatycznych. Na podstawie
ankiety, udalo si¢ potwierdzi¢ hipotezg badawcza, iz klienci zauwazaja rosnaca
rol¢ elektronicznych kanaléw dystrybucji ustug bankowych oraz zmiang w struk-
turze tradycyjnych kanatow.
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INNOVATIVE DISTRIBUTION CHANNELS OF BANKING SERVICES FROM THE
CUSTOMER’S PERSPECTIVE

The article aims to provide how electronic distribution channels and more and more modern
products are changing the face of banking. The transformation is about customer expectations,
ways to cooperate with them, but also the bank’s internal processes. Banking has become
increasingly dependent on the Internet and information systems — at present the majority of
services offered is based on the network. In connection with this fact also are changing
the organizational structures of banks and required skills of employees.

Key words: electronic banking, innovative distribution channels, customers of banking
services, bank branches.
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