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Streszczenie:

Oczekiwania klientéw ulegajtransformacji, sposoby wspétpracy z nimi, aleztakwewrtrzne
procesy banku. Bankow® staje s coraz bardziej zama od Internetu oraz systemow informatycz-
nych — obecnie wkszd¢ ustug oferowana jest poprzezési®V zwiazku z tym faktem zmieniajsie
takze struktury organizacyjne bankéw oraz wymagane kompetencje pracownikdw. Opracowanie
przedstawia jak zmieniapie te struktury oraz jak te zmiany wigklienci bankowéci.
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WPROWADZENIE

Bank komunikuje & ze swoimi klientami zaréwno w kwestii sprzega
ustug, jak i ich obstugi poprzez kanaty dystrybucji. W ostatnich latach kanaty
dystrybucji ustug bankowych ulegagnacznym przemianom. Obok tradycyj-
nych placowek instytucje finansowe korzystajkze z elektronicznych kanatéw
[Swiecka 2007: 48].

W literaturze przedmiotu wygbuje wiele definicji pagcia ,bankowosé
elektroniczna”. W opinii BSwieckiej jest to: ,zestawrodkow teleinformatycz-
nych umofiwiajacych zdalny dogp do rachunku bankowego. Jest to forma
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swiadczenia ustug bankowych przy wykorzystaniu etakicznych urzdzen
(...). Bankowd¢ elektroniczna mze by postrzegana, z jednej strony — jako
zbiér elektronicznych kanatdéw dystrybucji ustug kawych, za z drugiej stro-
ny — jako maliwos¢ konstruowania zupetnie nowych produktow, ustug leank
wych, co pozwala na rozwdj oferty produktowej bankd@iecka 2004: 8]. Ta
forma bankowséci daje maliwosé¢ duzo sprawniejszej obstugi dotychczasowych
ustug, jak i tworzenia zupetnie nowych (innowacyjnyctwnzan.

Kanaty dystrybucji ustug bankowych
Kanalty tradycyjne

— Punkty bankowe (oddzialy, filie, agencje)

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

— Placowki pocztowe

— Pdrednicy finansowi \/
/ Kanaly elektroniczne \
— Bankowd¢ internetowa — Bank wirtualny,

=)
— Bank z oddziatamiwiadczcy ustugi
poprzez Internet (komputer)

— Bankowd¢ telefoniczna =) — Tradycyjna banko$édelefoniczna
— Bankowd¢ mobilna (telefon)

— Bankowd¢ modemowa =) (komputer)

— Bankowd¢ telewizyjna =) (telewizor)

— Elektroniczne instrumenty ptatniczams) — Karty plate

— Pienidz elektroniczny (terminale)

— Bankowd¢ terminalowa =) — Bankomaty
— Elektroniczne terminale do akceptacji

kart
— Kioski multimedialne (terminali

Rysunek 1. Kanaty dystrybucji ustug bankowych

Zrodio: opracowanie wlasne na podstagitgecka [2007: 37-49].
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Banki, aby zachowaswop pozycg na rynku, musg nadiza¢ za nowo-
sciami rynkowymi. Klienci g§ coraz bardziej wymagay i oczekuy mazliwosci
skorzystania z innowacji, ktére slostpne u konkurencjiBankowd¢é elektro-
niczna a rozwoj bankéw w Polsce 2000]. Warto zaznacgyiz obecnie znacz
na cz$¢ spoteczastwa codziennie korzysta z nowych technologii, acwiar-
dzo tatwo dotrzé do niego tymi kanatami — jest to dutatwiejsze ni nakionie-
nie klienta do odwiedzenia oddzialu bankowego, tyardbiej, i siet jest do-
stepna 24 godziny na deb7 dni w tygodniu $wiecka 2007: 47-48].

Wieksza¢ bankdw ma w swojej ofercie produkty bankdaioelektronicz-
nej, ale nie rezygnajcatkowicie z oddziatéw stacjonarnych. $tak one coraz
mniejsze, natomiast wgi s fatwo dosgpne. Warto pamtiat takze o osobach
wykluczonych cyfrowo, tzn. takich, ktérzy na co dzide maj dostpu do sie-
ci, a wic jedynym dosipem do ustug bankowych slla nich fizyczne oddziaty
[www1l, dostp: 03.01.2016]. Bank wykorzystuje dystrybuiayielokanatovd,
tak aby méc dotrzedo kadego klienta $wiecka 2007: 54]. Innowacyjne kana-
ty w prawdzie nie $ drogie, jednake utrzymanie wielu kanatow jest d@sy
kosztowne [Polasik 2007: 161-162].

Opracowanie ma na celu przedstawienie, jak elekizaeri kanaty dystrybucji
oraz coraz nowoczniejsze produkty zmienigjoblicze bankowszi. Przedstawio-
ne jest take, jak te zmiany widg konsumenci. Autorkadalzie weryfikowata hi-
potez badawcaz, iz klienci zauwaaja rosraca role elektronicznych kanatow dys-
trybucji ustug bankowych oraz zmiaw strukturze tradycyjnych kanatéw.

1. KLIENCI JAKO FUNDAMENT DZIALALNO  SCI BANKU

Sukces banku jest zaley od decyzji swoich klientdw, poniewazieki nim
generuje zyski. Kaly nowy produkt, aby mégt funkcjonowaotrzebuje akcep-
tacji konsumentow, jeli jednak tak nie jest, to w diszej perspektywie nie
utrzyma s¢ na rynku. Dodatkow komplikach jest fakt, £ klienci s bardzo
réznorodni i instytucja finansowa musi dok@ndoktadnych analiz, aby ustali
co usatysfakcjonuje danego klienta. Istnieje kilkgnmikéw oddziatywujcych
na zachowania konsumentéw. k@ je sklasyfikowé jako wewrtrzne, tzn.
zalezne od klienta oraz zewtrzne, ktore niesgod niego zalene.

W pierwszej grupie zawartea sczynniki psychologiczne, ekonomiczne,
geograficzne i demograficzne [Grzegorczyk i in. 20:2(3.

Do cech psychologicznych zalicza sisoboweé¢, czy déwiadczenia kon-
sumenta. Klienci z rna osobowdcia w inny sposob reagujna r@ne zacho-
wania oraz oferty. W przypadku negatywnychwliadczeé w przesztéci klient
moze st& sie podejrzliwy oraz niepewny, feli natomiast do tej pory miat ra-
czej pozytywne déwiadczenia, to kontakty z instytucg zdecydowanie ta-
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twiejsze. Poznanie cech osobdwioklienta umaliwia dostosowanie procesu
obstugi do jego indywidualnych wymafga

Do czynnikéw ekonomicznych zaliczae shagtnos¢ oraz struktug wydat-
kow — w przypadku kiedy klient ma wysokie dochodig map dla niego die-
go znaczenia niewielkie koszty, czy dodatkowe optatitedy te korzysta
Z wiekszej gamy produktowej, w przecivigwie do klientdw mniej matnych.

Do czynnikbw demograficznych oddziataych na zachowanie klienta na
rynku ustug finansowych zalicza ¢sigtownie wiek konsumentow. Osoby
w miodym wieku nabywajinne ustugi, nt osoby starsze. Co wdej, zdecydo-
wanie czsciej korzystag z nowdci bankowych. Dosyduze znaczenie ma row-
niez pte¢ i wyksztatcenie. Przyktadowo produkty bankowesciej nabywaj
Mmezczyzni oraz osoby lepiej wyksztalcone.

Do czynnikéw geograficznych zaliczaesi kolei adres zamieszkania, czy
pracy. Osoby, ktére mieszkajw miastach maj znacznie lepszy daogt
do bankowéci z powodu niewielkiej odlegkni od placéwek oraz wgzego
poziomu dochoddéw.

Istnieja réwniez zewretrzne czynniki, od ktérych zate decyzje nabywcow
produktéw bankowych. Natg do nich [Grzegorczyk i in. 2010]:

— cechy ustug bankowych — musane odpowiadapotrzebom klientow;

— struktura podmiotowa na rynku bankowym — przygksiej konkurenciji
miedzy bankami klient mae mie wicksze oczekiwania wobec jada ustug;

— sytuacja na rynku produktéw — instytucja bankowst maleéna od kilku
zewretrznych czynnikéw, czy organizacji — np. przy niskgtopach na rynku
bank nie mee oferowa klientowi satysfakcjonucej lokaty;

— polityka danego psstwa, czy jego system prawny, dlategd mae to
ostabia@ lub wzmacnia sytuacg placowki;

— poziom rozwoju gospodarczego danegagbaa — w trakcie dobrej ko-
niunktury bank oferuje korzystniejsze produkty —ekcje klient — bank wptyw
ma take fakt, jak zaawansowane technologiestosowane w instytucji — wtedy
klient maze lub nie mae korzysté z bardzo rénych innowacyjnych rozvgzan.

Dotychczasowe badania ukagujak bardzo dla klientéw istotne jest bez-
pieczéstwo transakcji. Klienci chicby¢ pewni bezpieczestwa wtasnychrod-
kéw ulokowanych w bankach. Z tej wide przyczyny niektére osoby bardzo
trudno przekonado bankowséci elektronicznej — nie ufajoni zabezpieczeniom
w sieci. Bezpieczestwo oznacza tak to,ze nie ma potrzeby trzymangaod-
kéw pieneznych w domu, czy przy sobie, ale marnajdowé sie na rachunku
w banku oraz mma z nich korzystaza pomog kart ptatniczych [Janas 2002:
69-72].

Jaka¢ zabezpiecze wykorzystywanych przez banki jest priorytetowa dla
klientéw, shd tez musz one spelnia pewne kryteria. Istotna jest poufido
przekazywanych informacji oraz danych. Musi réwnigtniec mozliwosé¢ jed-
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noznacznej identyfikacji aytkownika — tylko on mee mie& dostp do osobi-
stych kont. Informacje powinny bytakze przesylane w odpowiedni sposéb, aby
nie byto maliwosci dokonania modyfikacji w ich téei w trakcie transmisji
danych. Zabezpieczeniazt@ie powinny by szczegdlnie ugiliwe dla uzyt-
kownikéw i przeszkadzapodczas wykonywania czynéw, ani zbyt dio kosz-
towat [Cyman 2013].

2. TRADYCYJNE A INNOWACYJINE KANALY DYSTRYBUCJI UStU G

Oddziaty bankowe z czasem przechpttansformag — ,z miejsca, gdzie
klienci 1 obstugiwani na miejsce, gdzie mokupowa nowe ustugi i produkty
oraz zapoznasie z platformami internetowymi i mobilnymi. A to ozreag ze
wszystko z czym kojarzyt sidotychczas oddziat, musi ulec zmianie — od lokali-
zacji, po sposoéb obstugi klientaOfl placéwki do smartfona, 2014: 17]. Pla-
coéwki bankowe bda zupelnie inne w przyszéoi. Jedm ze zmian jest to,zi
prawdopodobnie zniknz nich pracownicy. Juteraz otwieraneastzw. oddziaty
Smart, w ktorych klienci obstugiwaniasjedynie za pomac komputeréw,
w wyjatkowych sytuacjach z nitiwoscia zdalnego paiczenia ze scentralizo-
wanym dzialem sprzedp. Obecnie g one jednak weaiz wspierane przez kilku
pracownikéw w przypadku probleméw przy korzystamiurzdzen obstugug-
cych. Klienci odzwyczajajsic od chodzenia do oddziatéw bankowych na rzecz
Internetu, bankomatéw, smartfonéw, szczegélmete rozwizania g dla nich
znacznie szybsze itaze [Gospodarowicz A. (red.) 2002]. Innowacyjnym po-
mystem jest korzystanie z wideorozméw w komunikgmimiedzy klientem
a pracownikiem obstugi — daje to mivos¢ zdobycia eksperckiej wiedzy bez
fizycznego kontaktu. Banki wprowadzajoraz nowsze formy umliwiajace im
komunikacg z klientem — jednym z nowszych rozwan jest obecn& instytu-
cji na portalach spoteczigowych. Jeda z nagwiezszych nowéci jest mali-
wos¢ wykonania przelewu wykorzystj w tym celu portal Facebook [Kadys
2012: 64-65], ale banki z pewsoin wkrotce przedstawinowsze rozwizania
[Machtytowicz 2012: 38—41]. Kolejnnowascia w ustugach bankowychy gzw.
oddziaty wirtualne — tzn. takie, ktére istrigedynie w Internecie. Dgki plat-
formie internetowej mma dokoné prawie wszystkich czyndoi, ktore @ do-
stepne w placowkach bankowych. W razie problemoéwzmaoskontaktowa sie
elektronicznie z pracownikiem banku [Krol 2012: 63].

W przyszigei oddzialy samoobstugowe bankéwdh standardem, a pra-
cownicy keda utrzymywani jedynie w centralach. Kadradiie jedynie asysto-
waé urzadzeniom elektronicznym, a wkisza¢ czynndci oraz raportéw &dzie
wykonywana przez systemy. W zwku z tym zmniejszy siliczba operacyj-
nych pracownikéw [Janc 2002].eBq jednak powstaw@anowe miejsca pracy

11
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— potrzebni bda gtdwnie informatycy, ale tade osoby tworace, jak i wdraaja-
ce innowacyjne produkty. Tak ggch zmian nie odczajdziaty wspierajce,
np. ksegowas¢, czy marketing. Cakeiowo jednak, liczba pracownikéw trud-
niacych sé w bankowdci bedzie spada[Antczak 2013].

3. BADANIE WELASNE OPINI KLIENTOW NA ZMIANY
W DYSTRYBUCJI UStUG BANKOWYCH

Aby otrzyma informacg o tym, jak klienci oceniajrozwéj nowoczesnych
kanatéw dystrybucji ustug bankowych oraz jaki wptyma to zjawisko na ich
kooperag} z instytuchy finansows, autorka przeprowadzita anonimgwnkiet.
Zbadata take zmiany w strukturach organizacyjnych bankoéwazane z tymi
procesami z punktu widzenia konsumentéw. W intemietcankiecie wzito
udziat 100 respondentéw. 59% stanowity kobiety, 418aaxyzni. Ankietowani
byli w réznym wieku, pochodzili z miejscowoi o raznej wielkasci oraz mieli
rézne wyksztatcenie.

Sparéd ankietowanych 91% posiada rachunek bankowy. nfarmacja
pokazata, jak popularne, a gz niezlgdne jest w dzisiejszych czasach korzy-
stanie z ustug bankowoi detalicznej. Co wcej, pégrod oséb posiadagych
konto w banku, 296%, zadeklarowatoz ikorzysta z przynajmniej jednej formy
bankowdci elektronicznej (88% wszystkich badanych). Wskazoj na nieod-
wracalne zmiany oblicza bankowad, a co za tym idzie wyzwania jej stawiane.

Dla klienta najwaniejszym czynnikiem warunkagym satysfakae s niski
koszty ustug. Ustugi elektroniczne pozwalanacznie obuiaé koszty, a wic
takze i ceny produktow, poniewawiele czynnéci maze odbywa sig systemo-
wo, a co za tym idzie bardzo szybko i bedbie. Nie ma potrzeby udziatu ludzi
podczas realizacji wkszaci czynndci, a wiec nie ma potrzeby utrzymywania
duzej liczby pracownikéw, co jest znacgnszczdndscia dla banku. Atrakcyjne
ceny musz jednak §¢ w parze z wysokim poczuciem bezpietsteva konsu-
menta. Kade zawahanie zaufania do instytucji grozi jego tatr&olejnym
czynnikiem wanym dla klienta jest wygoda korzystania. Z bankési@lektro-
nicznej mana korzysté z dowolnego urmlzenia elektronicznego z degem
do Internetu w kadym miejscu n&wiecie w dowolnym czasie (oddziaty ban-
kowe g otwarte w okrélonych godzinach). Transakcje wykonywameod razu,
bez kolejek oraz bez czasu oczekiwania.

Ponad potowa os6b badanych wskazataeakysok jakos¢ ustug jako
czynnik warunkujcy satysfakej — nie chg oni tract czasu oraz energii ha nie-
porozumienia. Ponadto strona internetowa banku pwwiné estetyczna, przej-
rzysta i czytelna. Dodatkaywvartccia sa np. aplikacje internetowe lub mobilne.
Istotna jest take ilos¢ dostpnych bankomatdéw oraz ich lokalizacja.Zda do-
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datkowe udogodnienie zamienia siv satysfacje odczuwan przez klienta.
Liczy sie takze renoma instytji, poniewa klient wiaze ja z poczuciem bezpie-
czerstwa oraz jakécia obstugi. Kiedy klient korzysta z prestiwej institucii,
czuje s§ nowoczeénie i wzrasta jego poczucie wtasnej wadi [Grzegorczyk
i in. 2010: 42-45]. Ciekaym zjawiskiem jest to,zi potrzeby konsumentéwas
rézne w poszczegdlnych segmentach Kklientow, w szczeggilnbedacyct
w roznym wieku (zob. wykres 1).
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Wykres 1.Najwazniejsze czynniki satysfakcji klienta z us bankowych [w %]

Zrédio: goracowanie wiasne na podstawie badania ankieto

Biorac pod uwag wszystkie kanaty dystrybucji banko#a elektronicznej
zdecydowanie najpopularniejsza jest bankawiaternetowa. W zwizku z «o-
raz wieksz dostpnaicia sieci w Polscenormy staje st dokonywanie opte
przez Internet. Ponadto mma zdobywa niemal natychmiastowo informacje
temat ustug bankowych, sprawdzstan oraz histogiswojego rachunku, ny-
wat nowe/zbywa produkty bankowe, itp. dnic na dzié obserwujemy poja-
wiajace s& na rynku coraz bardziénowacyjne ustugi, ktére nimogtyby ist-
nie¢ bez sieci.Niezwykle popularne stajsi¢ takze elektroniczne instrumen
ptatnicze, a prde wszystkim karty ptatniczWiele os6b unika noszenia go-
téwki przy sobie, poniewakarta jest bezpieczniejsza oraz wygodniejsza.
ma potrzeby aiglego sprawdzania zasol¥oi swojego portfela oraz odliczar
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kwoty srodkéw piengznych potrzebnej na zakupy. Corazedj punktow spre-
dazy akceptuje ptatriwi karta, dlatego te nie ma prokemu z jej aytkowaniem
(zob. wykres 2).
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Wykres 2.Liczba ankietowanych korzystajych z danej formy bankowoi elektroniczne [w %]

Zrodio: gpracowanie wiasne na podstawie badania ankieto

Ciekawym zjawiskiem jest rogne zainteresowae bankowécia mobilra,
kt6éra to pojawita i& na rynku stosunkowo niedaw— ponad 1/3 ankietowanych
korzysta z niej. Taka forma bankosci daje nowe madiwosci bankowdci elek-
tronicznej. Dzgki smartfonowi maliwe jest korzystanie z bankowad w kaz-
dym miejscu i o0 kadej paze bezzadnego dodatkowego spta.

Bankowd¢ mobilna cieszy si popularnécia posrod ludzi mtodych, ktory
wychowali s wsréd nowych technologiiale posiadajwtasnesrodki, tzn. ko-
rzy podgli pracc — przede wszystkim osoby pogdizy 21 a 25 rokienzycia.
Wynika totakze z braku czasu na uszczani do tradycyjnych placéwek. Do
bankowdci mobilnej z czasem przekomnigic osoby coraz stars:

Co ciekawe, do najnowszych rozmin barkowosci duzo szybciej przeko-
Nuja sie osoby z wyszym wyksztateniem. Wynika to z faktuz duzo bardziej
swiadomie dokonuj wyboru oraz zaley im na efektywnéci transakcji. Osob
bez wyksztatlcenia wgzego obawiaj sie 0 bezpieczastwo swoichsrodkéw
podczas wykorzystywania elienicznych kanatéw dystrybti (zob. wykres 3).
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Ponad %, ankietowanych twierdzt, podczas korzystania zadych ustuc
bankowdci elektronicznej czuje sibezpieczie i nie boi s¢ 0 swojesrodki,
%, 0s6b bicgcych udziat w badanijednak, ma obawy zwzane z niebeze-
czeastwamizwiazanymi z przeptywami piegilzy w sieci. Jest to jednak barc
ptynna granica, poniewgrzy ch@by najmniejszym podejrzeniu co (bezpie-
czeastwa transakcji, veksza¢ zaniechataby jej realizé. Bardzo tatwo zatem
stract zaufanie klientow w odniesiando bezpieczestwa korzystania z ustu
natomiast zdecydowanie trudniej je odzyska

5%

® zasadnicze zawodowe
Srednie

Hwyzsze

Wykres 3.0soby korzystajce z bankowgci mobilnej wedtur wyksztatcenia

Zrodio: gpracowanie wiasne na podstawie badania ankieto

Prawie potowa o0s6b ankietowanyplzyznata, 1 korzysta z ustug bao-
wosci elektronicznej kilka razy w tygodni41%). Mniejsza grup— 28% ankie-
towanych —stwierdzita, ¥ takich form bankowsci uzywa kilka razy w mieq-
cu, okoto 4 % —kilka razy w roku. 14% przyznato¢sdo codziennegoorzysta-
nia z bankoweci elektronicznej, natomiast3% w ogoéle jej nie potrzebt
(zob. wykres 4).

13% 14%

4%

Codziennie
= Kilka razy w tygodniu
m Kilka razy w miesicu
u Kilka razy w roku

= Nie korzystam

Wykres 4.Czgstotliwos¢ korzystania z bankowioi elektronicznej przez ankietowan)

Zrédio: goracowanie wiasne na podstawie badania ankieto
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55% badanych deklarujezido oddzialu bankowego ugzcza zaledwi
kilka razy wroku. Zazwyczaj wizyty te majna celu zmiany w portfelu prok-
tow danego klienta luzaczerpnicie dodatkowych informacji, wplavyptate
srodkoéw — rzadko sto zwykte czynnéci operacyjne. Zaledwie 8% ankieta-
nych miejsca te odwiedza gziej. Ponad 1/3 ankietowanych w ogéle nd-
wiedza placowek bankowychwszystkie sprawy zwizane zbankowdcia reali-
zuje poprzez kanaty elektroniczne (zolykves5).

1% 3% 4%

37% Codziennie

= Kilka razy w tygodniu
m Kilka razy w miesicu
= Kilka razy w roku

55% = Nie korzystam

Wykres 5. Czstotliwoi¢ uczszczania do placéwek bankow

Zrodio: gpracowanie wiasne na podstawie badania ankieto

Warto zwrdct uwag; na fakt, # tylko 36% badanych zauwgo zmniejsa-
jaca sie liczbe oddziatébw bankowych, natomiastekszci¢ nie dostrzegta takie
tendencji.Wynikat, to mae z faktu, t klienci nie odwiedzaj punktéw bano-
wych czsto, a jedynie wtedy, feli ich potrzeba nie ni®@ by speniona za
pomoa innych kanatéw (zob. wykres 6).

36%

u Tak, liczba placowek maleje

Nie, liczba placowek nie maleje

64%

Wykres 6.0bserwowalné&t zmniejszania siliczby placéwek bankowyt

Zrédio: goracowanie wiasne na podstawie badania ankieto
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Nieco wkcej badanych, bo 48% zauwyéo, iz oddzialy bankowe si
zmniejszaj. Obecnie najegciej pracuje w nich -2 osoby. Mate oddziaty ban-
kowe charakteryzugj sig obecndcia jedynie pracownikow olugi klienta.
Wprowadzaj oni dane do zintegrowanych systemow, a wszystloegay vy-
konywane g przezduze zcentralizowane jednos (zob. wykres 7).

52% u Tak, oddziaty bankowe i

zmniejszai

Nie, oddzialy bankowe nie
zmniejszaj sig

Wykres 7.0bserwowalné¢ zmniejszania giwielkosci placowek bankowyc

Zrédio: opracowanie wiasne padstawie badania ankietowe

Fakt,  systemy informatyczne wgtzap pracownikéw banku, ma wpty
na ichpostrzeganie przez klientéw. Jedynie 25% klientéwkbavaici, uwaza,
iz pracownicy, ktorzy ich obstugujmap wiedz catcciowa z zakresu dzial-
nosci instytucji, 31% uwaza, iz pracownicy posiadajwyspecjalizowan wiedz
Z waskiego zakresu, ktorymesizajmup. Pravie potowa badanych oséb (44
uwaza, ze systemy informatyczne wagzap obstug, pracownicy jedyni
wprowadzaj do nich dane oraz korzysiag ich pomocy (zob. wykres 8). Dlate-
go tez, 71% badanych stwierdzita; hie miatloby przeciwwskasa jezeli punkt
obstugi banku byt samoobstugowy.

25%

u Ma wiedze z zakresu calti
produktéw

Ma wasko wyspecjalizowan
wiedz

= Systemy informatyczne
wyreczap obstug

Wykres 8.0cena umiejtnosci pracownikow bank

Zrédio: gpracowanie wiasne na podstawie badania ankitgo.
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PODSUMOWANIE

Zrédtem sukcesu bankua §ego dobre relacje z klientami. Dlatega tearto
zwrécic uwag na oczekiwania klientdw oraz préboiven sprosté. Instytucje
finansowe wykorzystyj segmentacje klientow oraz zwragajuwag na ich in-
dywidualne cechy i potrzeby staxagie jak najbardziej spersonalizo&vawoje
ustugi. Banki take musz stuch& klientéw, komunikowa sie z nimi oraz odpo-
wiednio reagowé& na komunikaty od nich. Faktem jest, wigksza¢ klientow
wymaga ustug wysokiej jakoi, a przy tym bezpiecznych oraz niezbyt kosztow-
nych. Tym wymaganiom magsprosta innowacyjne ustugi bankowoi, ktére
w wiekszaci dziatap na podstawie Internetu oraz systemow informatyciany
Systemy te pomagaw obstudze klientéw, ale tak towarzysz wszystkim pro-
cesom w organizacji. Dgki nim takze w prosty sposéb mpa gromad# dane
o klientach oraz organizacji. Ze wedu na dua konkurenat w sektorze banko-
wym instytucje g wrecz zmuszone do nazhnia za now&ciami rynkowymi.
W zwiazku z tymi transformacjami zmieniagstharakter catej bankowa, po-
niewaz zmieniaj sie funkcje pracownikéw, ktérzy jnie musz dokonywa
transakcji w imieniu klientéw, poniew&lienci s samodzielni w sieci. Prowadzi
to do zmiany funkcji tradycyjnych oddziatébw bankasky ktére staj sie coraz
mniejsze, jest ich coraz mniej, orazae coraz bardziej samoobstugowe. ewi
sza & natomiast popyt na informatykéw w sektorze bankowitorzy zatrud-
niani @ do obstugi oraz wdeania systeméw informatycznych. Na podstawie
ankiety, udato si potwierdzé hipotez badawcz, iz klienci zauwaaja rosraca
role elektronicznych kanatéw dystrybucji ustug bankolwyraz zmiaa w struk-
turze tradycyjnych kanatow.
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INNOVATIVE DISTRIBUTION CHANNELS OF BANKING SERVICE S FROM THE
CUSTOMER'S PERSPECTIVE

The article aims to provide how electronic disttibo channels and more and more modern
products are changing the face of banking. Thestommation is about customer expectations,
ways to cooperate with them, but also the bankterimal processes. Banking has become
increasingly dependent on the Internet and infdonasystems — at present the majority of
services offered is based on the network. In caimrecwith this fact also are changing
the organizational structures of banks and requskdts of employees.

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