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Streszczenie

Celem tego artykutu jest przedstawienie dystrybpduktéw bankowych w bankach dzia-
tajacych w Polsce i za granicAutor weryfikowat hipoteg, ze nowe kanaty dystrybucji produk-
téw bankowych w bankach polskich i zagranicznych funkcgpmupodobny sposéb, co zilustro-
wano na przyktadzie bankéw: mBank, Alior Bank, PKO BP S.A., The Royal Bank of Scotland,
DBS Bank Singapore, J. P. Morgan.

W rezultacie dokonanej analizy wykazare, banki coraz e#ciej wprowadzaj w zycie
nowoczesne rozwrania, ktore utatwiajklientom zakup produktéw bankowych. Banki dzigtaj
w Polsce implementgjnowoczesne technologie na podobnym poziomie, jak banki dziatap

grania.
Stowa kluczowe:dystrybucja, kanat dystrybucji, produkty bankowe, strategia, innowacyj-
nos¢.

WPROWADZENIE

Strategia dystrybucji produktéw bankowych jest istotnym czynnikiem pod-
noszenia poziomu konkurencyjob bankéw funkcjonujcych na catymwiecie.
Banki handlujg swoimi produktami i ustugami za pompznych kanatéw dys-
trybucji, przy czym w ostatnich latach dokonujeish powszechna elektroniza-
cja. Celem niniejszego artykutu jest prezentacjayéh rodzajow kanatow dys-
trybucji wykorzystywanych przez banki. Problem badawczy stanowi zweryfi-
kowanie zatognia,ze nie wys¢puja roznice w funkcjonowaniu kanatow dystry-
bucji produktow bankowych w bankach w Polsce i za ggaflowyzsza hipote-

Za ledzie analizowana na przyktadzie bankéw: mBank, Alior Bank, PKO BP S.A.,
bedacych jednymi z najwikszych bankéw w Polsce, The Royal Bank of Sco-
tland, ktéry znajduje siw czwdrce najbardziej znagzych bankoéw Wielkiej
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Brytanii, DBS Bank Singapore, zajmuay czotowe miejsce $v6d bankdw
w Azji, oraz J. P. Morgan, ktéry jest liderem ustigahsowych w Stanach
Zjednoczonych.

1. KANALY DYSTRYBUCJI — DEFINICJE | TYPOLOGIA

Dystrybucja czyli sposob oraz forméwiadczenia ustug bankowych, sta-
nowi jeden z 4 filaréw strategii marketing mix. Wiyrbstrategii dystrybucji pro-
duktow bankowych jest elementarmecyzp marketingowy kazdego banku
[Grzywacz 2006: 55]. Na aywstrategs skltadaj sie odpowiednio dobrane kanaty
dystrybuciji, za pérednictwem ktérych odbywaesprzeptyw produktéw, ustug
oraz informacji zwjzanych z dziatalniwia marketingowy [Witczak 2009: 36].
Jezeli bank dostarczy swoim klientom produkty i ustagodnie z ich potrzeba-
mi, preferencjami i oczekiwaniami w odpowiednichrriie, miejscu i czasie,
mozna wowczas mowio realizacji zateen strategii marketing mix. Przejawia
sie to mazdiwosciag aktywnego ksztattowania popytu na oferowane produk
i ustugi, co stanowi o sukcesie bankegddrego jednoczmie instytucy zaufania
publicznego, jak réwnie przedsibiorstwem, oczekdagym wypracowania spo-
dziewanego zysku [Grzywacz 2009: 55].

Przezkanat dystrybucjirozumiany jest zbiér elementéw sieci, na ktér
sktadaj sie: zrédia, elementy pwednie i ujcia strumieni produktow i ustug
[Ambroziak i Lewczuk 2009: 18]. Kanat dystrybucjiraczgé maoze réwnie
kombinacg wszystkich podmiotéw uczestnigz/ch w procesie oferowania pro-
duktéw i ustug konsumentom lub drgdktdra pokonuje produkt od wytwérey
do ostatecznego nabywcy, zmien@masciciela, zwekszapc wartgé uzytko-
wa, przechodzc przez réne, powizane ze sapogniwa paérednie [Trojanow-
ski 2011: 2].

Wspdbiczénie banki sprzedajprodukty i ustugi poprzez zzdicowane ka-
naty dystrybucji. Najogolniej dzieli sije na pérednie i bezp&rednie [Stefaski
2006: 126].

Sprzeda bezpdrednia jest typowym sposobem dostarczania produktow
i ustug klientom [Lipowski 2003: 31]. Kanat beZpedni obejmuje dwa szczeble
w procesie sprzedg — producenta i finalnych nabywcéw [Chwirot-Zakneka
2009: 1-2]. Wiele ustug finansowych, najézej z racji spetnienia obowzkdw
formalnych, przed ich zakupem wymaga beéredniego kontaktu nabywcy
z bankiem. W takich sytuacjach sprzedalbywa s najczsciej w oddziale.
W przypadku jednak wielu ustug bankowych doszto aloelgo stopnia standa-
ryzacji, ze ich sprzedamaoze odbywa sie poprzez sié bankomatéw lubacza
telekomunikacyjne [Lipowski 2003: 31].
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Tabela 1. Kryteria klasyfikacji i typy kanatow dggbucji

PRZYKLADY KANALOW
KRYTERIA KLASYFIKACJI TYPY KANALOW DYSTRYBUCJI
W UStUGACH FINANSOWYCH

= placéwki bankow
sprzeda telefoniczna
sprzeda pocztowa
bankomaty

biura maklerskie
oddziaty innych bankow

= bezpdgrednie

Rodzaj uczestnikow

» poérednie
poczta
firmy leasingowe
. . . = krotkie
Liczba szczebli paednich - diugie
Liczba pdrednikow na danym = waskie
szczeblu = szerokie

Zrodto: Musiat [2009: 103], Stefiski [2006: 126].

Kanat parredni sprzeday ustug i produktéw bankowych wykorzystywany
jest rzadziej [Lipowski 2003: 31]. Zbudowany jeditazszego tacucha procesu
dystrybucji nz kanat bezpéredni. W jego sktad wchodzi: producentspamnicy
oraz nabywcy ostateczni (instytucjonalni, indywidupl PGrednicy znajg sie
miedzy bankiem a klientem [Chwirot-Zakrzewska 2009: 2fystpowanie
w kanale pérednim jednego lub kilku szczebli, edizy dwoma stopniami wy-
stepujacymi w kanale bezpgoednim, pozwala na wy#dienie kanatow krotkich
(dwuszczeblowe) i dlugich (wieloszczeblowych). Dlsgdkanatu wize sk
gtéwnie z rodzajem produktu [Musiat 2009: 102] izZmaczana jest, we po-
przez liczle szczebli (pérednikdéw) w pionowym uktadzie kanatu, podczas gdy
szerokd¢ kanatu definiuje liczb posrednikéw tego samego rodzaju nazdham
szczeblu dystrybucji. To pozwala z kolei na wym&nie kanatow [Chwirot-
-Zakrzewska 2009: 2J:

- wgskich (mata liczba pérednikdw na poszczegolnych szczeblach ka-
natu),

- szerokich (znaczna liczba poednikéw dziataicych na tym samym
szczeblu).

Modelowanie kanatow dystrybucji uzatéone jest od wielu mnych czyn-
nikéw, takich jak: cechy obstugiwanego segmentu naidyv, wiaciwosci sa-
mego produktu, kosztéw zgdanych z funkcjonowaniem danego kanatu dystry-
bucji, konkurencji i wykorzystania przezarkanatéw dystrybucji, cechy pred-
nikéw handlowych, zasoby przeelsiorstwa oraz warunki otoczenia.

W polityce dystrybucji ustug bankowych wykorzystige przede wszyst-
kim kanaly bezpgrednie, krotkie i wikasne. Za stosowaniem w sektoramekb-
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wym takich widnie kanatldw sprzeds przemawia zarO6wno istota dziatania
bankéw jako instytucji zaufania publicznego, jakhacakter i funkcje ustug
bankowych (istnienie poednika mogtoby powanie naruszy wymaog poufnéci
transakcji dokonywanych przez klientas za przypadku oferty kredytowej ist-
nienie pdrednikéw wydhia czas realizacji ustugi i wptywa na wzrost jej gen
Banki czasem postugujsic rowniez kanatami pérednimi, wykorzystujc od-
dzialy innych bankéw i ich sieci bankomatowe, inmstytucje finansowe
(np. biura maklerskie, firmy leasingowe, firmy ubezgieniowe), agencje
sprzeday ratalnej i pérednikéw kredytowych, placéwki pocztowe, przedsi
biorstwa handlowe czy zesieci hipermarketéw [Chwirot-Zakrzewska 2009: 2].

2. CZYNNIKI WARUNKUJ ACE WYBOR PRZEZ KLIENTOW
KANALU DYSTRYBUCJI

Wybér kanatow dystrybucji jest uwarunkowanyzmgmi czynnikami.
Wsrdd nich naley wyrdznié [Grzywacz 2006: 58]:

- cere ustugi,

- segment klientéw,

- potencjat finansowy i techniczny banku,

- wplyw konkurenciji.

Cena decyduje rownteo formie i sposobie sprzedaustugi. Wys¢puje tu
gtébwna zalenos¢ — im wyzsza cena ustugi, tym bardziej begmaini powinien
by¢ kanal sprzedsgy. Wazne znaczenie ma tu tak sezonow&t korzystania
z ustug, ktéra decyduje o technice sprzddiczbie zatrudnionych pracowni-
kow czy te organizacji sali operacyjnej banku [Grzywacz 2006: 58—59

W kwestii segmentu klientow istotne jest, aby bagkpbnowat informa-
cjami o potencjalnych klientach, np.esmotliwosé wizyt w banku, wielké¢
dochodow i oszezindsci, wyksztatcenie, wiek. Informacje te pozwalagecy-
dowa: np. o liczbie punktéw obstugi klienta [Grzywacz B0G9]. Dla przykia-
du, osoby starsze prefeguiradycyjra forme obstugi w placéwce banku, gdzie
mog liczy¢ na uzyskanie profesjonalnej wiedzy przekazanepiésie przez
pracownika, wraz z nmiiwoscia wyjasnienia watpliwosci i pomoc w podiciu
decyzji. Natomiast klienci mtodzigsotwarci na nowe, nasycone technoiogi
kanaly dystrybucji i w wikszadici czgsto korzystaj z bankomatow, kart kredy-
towych i bankowsci internetowej [Chwirot-Zakrzewska 2009: 3].

Istotnie wptywajcym czynnikiem na rozwdj sieci dystrybucji i jejdzaj
jest sytuacja finansowa banku i a@éne z i mazliwosci techniczne. Rozwi
zania w zakresie wyboru kanatéw dystrybugjiréwniez stymulowane poczy-
naniami konkurenciji, st konieczna jest stata analiza rynku ustug finansbw
i tendencji zachodych w zakresie ickwiadczenia [Grzywacz 2006: 59].
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3. MODELE DYSTRYBUCJI PRODUKTOW BANKOWYCH

Na wzrost konkurencyjrigi banku w daym stopniu wptywa wybér odpo-
wiednich kanaléw dystrybucji, czyli zaréwno étawego modelu dostarczenia
ustug, jak i sposobu zajdzania poszczegdlnymi kanatami. Zngez wartgé
dystrybucji dla konkurencyjrigi banku wynika z trzech czynnikéw. Po pierw-
sze, model dostarczenia produktow i ustug orazegjiatzarzdzania poszcze-
g6lnymi kanatami przesizap o poziomie efektywnii operacyjnej banku. Po
drugie, wyboér konkretnych kanatow dystrybucji detgnafe koncentrowanie i
na obstudze oké&onych segmentow rynku. Po trzecie, innowacyjne pode
do dystrybucji pozwala na zmiamelacji miedzy bankiem a rynkiem w kierunku
tworzenia otwartej architektury ustugowej [Pietrzak 2085].

Rozwigzania dystrybucyjne bankéw ukladagic w jeden z trzech podsta-
wowychmodeli W kwestii zasadniczej wydziélnalezy [Pietrzak 2002: 36]:

- model dystrybucji stacjonarnej (arricks and mortay,

- model dystrybucji wielokanatowej (anigricks and clickl

- model dystrybucji wydcznie elektronicznej (anglicks only.

Model dystrybucji stacjonarndp tradycyjna organizacja dystrybucji deta-
licznych ustug bankowych, polegap na tworzeniu rozbudowanej sieci oddzia-
tow i filii. Wielko §¢ siatki dystrybucji jest nadalzywana jako wany wskanik
pozycji konkurencyjnej, a liczbplacéwek bankowych na terenie danego kraju
przypadajcych na tysic mieszkacow traktuje si jako jeden z podstawowych
miernikow oceny systemu bankowego [Pietrzak 2002: 36].

Wprowadzanie elektronicznych kanatéw dystrybucjugsinansowych jest
bezpdrednio powjzane z rosgcymi wskanikami wykorzystania komputeréw
osobistych i Internetu. Gtéwna zaleta tego razania tkwi w pokonaniu barie-
ry przestrzennej i czasowej w procesie dostarczproauktow i ustug, gdy
w przypadku bankowszi elektronicznej ograniczenia te praktycznie nigstr
puja [Pietrzak 2002: 38].

Rownie wanym czynnikiem, przeslzapcym o atrakcyjnéci elektronicz-
nych kanatéw dystrybucjiasniskie koszty operacyjne. Wynikapne z dwéch
zrédet. po pierwsze, nie wygiuje konieczn& budowania kosztownej sieci
oddziatbw stacjonarnych; po drugie, na skutek autgraaji maliwa jest
znaczna redukcja kosztow pracowniczych. W efekicégini koszt transakcji
dokonanej przez Internet jest kilkakrotnigsay od kosztu tej samej transakcji
wykonanej w tradycyjny sposob [Pietrzak 2002: 3§-—38skie koszty opera-
cyjne przektadaj sie na maliwos¢ oferowania klientom korzystnych warunkow
oprocentowania, optat i prowizji. Powoduje to wzrosthkumencyjngéci cenowej
bankowdci elektronicznej wobec bankod® tradycyjnej. Kwestia uzyskania
dodatkowej konkurencyjiai dzieki prowadzeniu skutecznej strategii interne-
towej jest czynnikiem warunkagym sens rywalizacji matych bankéw zzgmi
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[Historia — Nordea Bank].. Dziatania zmierzajce w tym celu mogprzyniesé
wymierne efekty.

Powstaje do rozstrzygguia dylemat: czy Internet ma pedmiole tylko do-
datkowego kanatu dystrybucji, czy machyarzdziem strategicznym, zmienia-
jacym struktue banku i pozwalacym na transformaejznacacych obszaréw
jego dziatalnéci. Ze wzgkdu na stopig elektronicznego zaawansowaniazma
wyrdzni¢ nasgpujace etapy prowadzenia operacji przez Internet [Dziadbacjwv

- zbudowanie witryny udosgpniajgcej w sposéb pasywny informacje
0 banku,

- utworzenie portalu internetowegogdacego dodatkowym kanatem dys-
trybucji funkcjonujpcym jako uzupetnienie tradycyjnego modelu biznesairyk
pozwoli na aktywn akwizyci i sprzeda produktéw i ustug,

- ustanowienie platformy elektronicznej jako strategie gtdwnego ele-
mentu prowadzonego biznesu, wokét ktérego budowangsgelkie pozostate
procesy,

- postawienie na w zupetbd wirtualny sposob prowadzenia przedsi
wziecia.

Do strategicznych decyzji banku natewybo6r stopnia zaawansowania
i rangi operacji elektronicznych. Najgziej stosowanymi modelami dystrybuciji
we wspotczesnej bankowa s3: model dystrybucji wielokanatowektory sta-
nowi syntez tradycyjnych i elektronicznymi kanatow (angyicks and click}s
lub model dystrybucji wykznie elektroniczndpang.clicks only [Pietrzak 2002:
39].

Budowa dziatalnéci w oparciu o model dystrybucji wielokanatowejcia-
cej kanaly elektroniczne, takie jak Internet i cantlefoniczne (angall cen-
ters) z siecy oddzialdw stacjonarnych to proste rogeénie polegajce na roz-
szerzeniu dystrybucji poprzez dodanie kanatow sdektznych jako uzupetnie-
nie istniejcej sieci stacjonarnej [Pietrzak 2002: 40Q].

Znaczenie platformy elektronicznej przejawia si.in. w tym,ze wyodeb-
niane g piony bankowsci internetowej, majce wiasi strategs, cele rynkowe,
nazwe, zarady. Kooperacja tych pionéw z sigobddziatow za pomacsyste-
moéw informatycznych stanowi innowacyjkombinacg dystrybucii tradycyjnej
i elektronicznej wedtug modelbricks and clickdEchikson 2001: 17-19 (w:)
Pietrzak 2002: 6; Pietrzak 2002: 40]. Rozzéinie takie jest coraz powszechniej-
sze we wspoélczesnej bankoebi przynosi wymierne efekfy

! Najwickszy bank internetowy zostat stworzony przez stkewo niewielki fizski oddziat
skandynawskiego banku Nordea. Wati trzech lat bank ten zdotat przygna¢ 2,3 min klientow
internetowych, wyprzedzg pod wzgtdem liczby klientdw i dynamiki rozwoju pionu intesto-
wego wszystkie die instytucje finansowe naviecie.

2 Bank Nordea dysponuje pionem internetowym, funfejgcym pod wiasa nazvg Solo.
W 2001 r. odznaczatsbdn potzna grup 2,3 min aktywnych klientdéw, dokorugych operacjon-
-line. Ten elektroniczny kanat wspomagany jest prze¢ 5890 oddziatéw stacjonarnych. ¥
z tych form dystrybucji ma odmienne cele strateggcz petni r@norakie funkcje: oddziatyas
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Na rynku elektronicznych ustug bankowych pojawity godmioty w pelni
wirtualne, $wiadczce ustugi finansowe tylko za grednictwem Internetu i nie-
posiadajcezadnych oddziatéw stacjonarnych. Atrakcyjadworzenia instytucji
w catdci wirtualnych polega na szybs@ ich uruchamiania i wprowadzania na
rynek oraz na niskich kosztach, wynid@jch z zastosowania najnowszych
technologii. W zestawieniu z tradycyjmiziatalngcia bankows koszty urucho-
mienia banku internetowega selatywnie mate, a mtiwos¢ zaistnienia na
rynku — prawie natychmiastowa. Mimo niskich kosztdmuchomienia nie
wszystkie przedsbiorstwa wirtualne przynogzzyski. Dzieje si tak, poniewa
najdrazssze dziatania dotygznie nakladéw na rozpogzie dziatalnéci, a walki
o klientéw i udziat w rynku [Pietrzak 2002: 42].

Wspdéiczesne banki wykorzysgugtéwnie strateg wielokanatovg [Oledz-
ki]. Takie podejcie sprzedazowe wynika z preferencji klientéw, $n6d ktérych
az 60% zgtasza eft korzystania jednoczeie z ustug w ramach bankowam
elektronicznej i stacjonarnej.eBzie to trend utrzymyggy sk, gdyz blisko
dwéch na trzech mengerdéw pracujcych w bankach detalicznych przyznaje,
ich celem strategicznym na kolejne lata jest rozfudjkcjonalnych kanatow
sprzeday, zgodnie z preferencjami swoich klientow [CEB To@eup Retalil
Banking 2013: 4]. Podniesienieg sivolumenu operacji wykonywanyatn-line
(w 2011 r. z 30 mid operacji do 35 mld prognozowdnwc2015 r.) i mobilnie
(w 2011 r. z 6 mld operacji do 17 mld prognozowanyc2015 r.),swiadczy
o silnym zainteresowaniu klientéw rozaniami z zakresu wysokiej technolo-
gii. Zbagatelizowanie tej bezfr@dnio zasygnalizowanej przez klientéw prefe-
rencji maze zagroz biznesowej pozycji banku na tle konkurenciji [CE®~er-
Group Retail Banking 2013: 7].

4. POROWNANIE NOWOCZESNYCH KANALOW DYSTRYBUCJI
W OFERTACH ANALIZOWANYCH BANKOW

W ponizszych tabelach poréwnano kanaly dystrybuciji wésizewybranych
bankach, wyréniajacych sé na tle konkurencji ofestproduktéw i ustug, szero-
kim zasegiem dziatalnéci oraz stabilnéciag zasobéw finansowych. Trzy z tych
bankéw to czotowe banki dziatge w Polsce: PKO BP S.A., Alior Bank
i mBank. The Royal Bank of Scotlaff®BS) jest jednym z czterech nagkd
szych bankéw w Wielkiej Brytanii [Boc#). DBS Bank SingaporéDBS) jest
wiodacg spétkg swiadczca ustugi finansowe w AzjiAbout DB$ J. P. Morgan

waznym ogniwem komunikacji z klientami, natomiast hmiet jest wana platformy transakcyjg.
Z analiz wynikaze w 2001 r. 65% klientéw Nordei zdecydowate dokonywa transakcji drog
elektroniczi, z czego wiksza¢ dopiero po wizycie w oddziale oraz po uzyskaniezhidnych
informaciji od personelu.
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jest liderem w zakresie ustug finansowych przedeystkim w Stanach Zjedno-
czonych oraz w ponad 100 krajach na cadyiecie [About U$.

W tab. 2 poréwnano dodatkowe ustugi, w ramach bankowvioternetowej,
dostpne w ofertach analizowanych bankow.

Tabela 2. Poréwnanie dodatkowych ustug towaraygzh bankowéci internetowej
w analizowanych bankach

BANKOWOSC INTERNETOWA

Bank Dodatkowe ustugi Dziatanie
RBS Narzdzia do analizo- |W elektroniczi wersg konta wbudowanegsalgorytmy
wania sprawn&i za- (wedlug ktorych wydatkigkategoryzowane, np.§ie
rzadzania finansami, |klient dokonuje ptatnéei karfg na stacji benzynowej ana
umazliwiajace zaplano-lizator przydzieli kwog transakcji do kategorii wydatkoy
wanie przysztych wy- |na paliwo.
datkow
Narzdzia do groma- |Poprzez edytowalne ankiety, klient ia ztazy¢ wniosek
dzenia oszegindsci lub |kredytowy czy te zgtosit che¢ otwarcia rachunku.
zacigniecia kredytu
DBS Mechanizm autouzupekKlient w okienku szukania wpisuje stowo, ktore mmogt
niania danych do prze4{pojawi si¢ w ostatnio wykonanym przelewie, np. nazwa
lewu, polegaicy na ich |odbiorcy czy tytut przelewu. Silnik skojarzy wszyist
pobraniu z historii wykonane transakcje i pobierze je w formie listybwyu.
wykonywanych operacjiV momencie, w ktérym klient zaznaczy docelowy prze-
lew, przehczy sk on automatycznie w tryb edycji. Mioa
bedzie dokoné zmian na potrzeby nowego przelewuliJe
jednak transakcja ma pozastaezmieniona mma g od
razu zaakceptowa
J. P. MorganDodatkowa zaktadka |Bank oferuje réne produkty i ustugi wielu rodzajom
z rozwigzaniami dla  |klientéw. Dla utatwienia korzystania ze strony imieto-
konkretnych brain wej zostaty wprowadzone zaktadki bramwe,
np. z produktami i ustugami dedykowanymi dla kli@mt
z sektora administracji publicznej.
Portal edukacyjno- Rozbudowano partnerski do gtéwnej strony bankugbor
-informacyjny na ktérym zamieszczono kompendium wiedzy dajgep
poruszania gipo ofercie banku, ttumageej procesy
dokonywanych transakcji, ugzy postugiwania siinno-
wacjami technologicznymi.
Online Pay BiIll Ustuga pozwala na dokonywanie szybkich przelewéw|d
statych odbiorcéw. Klient musi doéiawoich odbiorcow
do listy przelewow, nagpnie zaplanowaczy ptatndci
bedg obywa si¢ jednorazowo czydula sic powtarza.
Ostatng kwesth jest zdefiniowanie kwoty transferu.
Chase Person-t®ersorKlient maze przesta pienadze dysponug tylko adresem
Quick Pay™ e-mail lub numerem telefonu komérkowego odbiorcy.
Wykonujgc przelew wybiera opejnp. z wykorzystaniem
numeru telefonu odbiorcy. Nie ma wéwczas konieézno
wpisywania nhumeru konta odbiorcy.
PKO BP  |Brak dodatkowych -
S.A. ustug

—
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Bank Dodatkowe ustugi Dziatanie
mBank Wyszukiwarka przele-|W okienku wyszukiwania klient wpisuje kilka litdgore

wow mogty dotyczy ostatnio dokonanej transakciji, a ktér
klient chciatby powtorzg. Silnik wyszukiwarki znajduje
docelowy przelew i zaczytuje informacje do ponownej
transakciji.

mNawigacja FinansowgdJstuga umaliwia klientowi analizowanie jego wydatké
w oparciu o kategorie, ktére sam ea@definiowd, do-
wolnie edytowad, przypisywa& konkretnym przelewom.

Mozliwos¢ dokonywa- |Klient robiac przelew przez Internet zaznacza optatno-

nia przelewéw za po- |$ci za pomog Facebooka. Naginie wybiera odbioke

moQ serwisu spotecz- |z listy znajomych. Wskazana osoba dostaje wiadéma

nosciowego Facebook |Facebooku o otrzymaniu przelewu z §ixpo klikniecie na
odndanik, ktory przekieruje do bezpiecznej podstrony-ba
ku. We wskazanym miejscu odbiorca zostanie poprosz
0 wpisanie numeru konta, na ktory mby¢ przelangrodki.

Przelewy z wykorzystatProcedura dziatania jest podobna jak przy pkatiach

niem wyhcznie numeruprzez Facebooka. Klient wybiera opgfatncci z wyko-

telefonu odbiorcy rzystaniem numeru telefonu. Odbiorca otrzymuje sms
z odnagnikiem do podstrony banku, gdzie zostanie pog
szony o uzupetnienie numeru konta. Obie strony musz
zatwierdzé platnac.

Alior Bank |Nowoczesne sposoby |Klient maze skorzystaz uproszczonego logowania za

logowania

pomog aliasu internetowego, inaczej pseudonimu lub
zapisé wiasry sekwengj taczenia punktéw, ktére utone
s3 ha podstawie kwadratu —pirzedéw po péc¢ kropek.

Przelew za pomac
Facebooka

Klient dokonuje przelewu za pompspecjalnego konta
bankowego, ktére trzeba poky¢ z profilem na Face-
booku. Dalsza procedura wykonania przelewu jesbpo
na jak w mBanku.

Przelew z numerem
telefonu

Sposoéb dziatania jest podobny jak w mBanku.

Meneder finanséw

Ustuga pozwala zagdzat domowym budetem poprzez
mozliwo$¢ grupowania wydatkéw wedtug kategorii lub
filtrowa¢ ze wzgédu na typ, dat kategorg i kwote. Do-
datkowo narzdzie to wywietla wptywy i wydatki

w postaci graficznego wykresu, co znacznie utatelia
analiz.

Autouzupetnianie

Ustuga umaliwia kontrolowanie ilgci srodkdéw na koncie
poprzez ustalenie limitéw. W razie ich przekroczeni
srodki zostan automatycznie uzupetnione lub zmniejsz
ne przy wykorzystaniu pomocniczego konta ogdop-
sciowego.

Asystent Ptatngi

Za pomog tej ustugi klient mae podzielt wydatki we-
dlug kategorii i ustawéi przypomnienia o zhtajacych se
optatach, np. za telefon czy mieszkanie.

1

Lo

Zrodto: Alior Bank, www.aliorbank.pl [dogp: 07.06.2013]; DBS, www.dbs.com.sg [dgst
02.06.2013]; J. P. Morgan, www.jpmorgan.com [¢s02.06.2013]; mBank, www.nowymbank.pl
[dosep: 02.06.2013]; PKO Bank Polski, www.pkobp.pl [dpst02.06.2013]; RBS, www.rbs.co.uk
[doskp: 02.06.2013].
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Bankowa¢ internetowa to komunikacja oparta na komputeradbistych
z zainstalowa# przeghdarks internetows i dostpem do InternetuSprzeda za
posrednictwem portalu internetowego stanowizmy sposéb dotarcia banku do
klienta. Strona internetowa tozunie tylko zrédto informacji na temat produk-
tow i ustug, ale i miejsce dokonywania transakcjipRez edytowalne ankiety,
klient mazna zlazy¢ wniosek kredytowy czy tezgtosi che¢ otwarcia rachunku.
Kazdy z analizowanych bankéw dysponuje stirorternetovd, za pomog ktérej
mozna zrealizowé przynajmniej podstawowe transakcje na rachunku, np.érobi
przelew, dotadowakonto telefonu, itp. Zauwalny jest te rozwdj innowacyj-
nych ustug, ktére dodatkowo uatrakcyjpiagn kanat, np. mdiwos$é samo-
dzielnego zargdzania swoim majkiem za pomog prostych nargdzi.

Z danych zawartych w tab. 2 wynikae wyr&niaja si¢ pod tym wzgtdem
banki dziatajce w Polsce: mBank i Alior Bank. Pierwszy z nich oferuje ciekaw
rozwiagzanie w postaci wyszukiwarki przelewéw. Polega omaotym,ze klient
w okienku szukania wpisuje kilku stéw, ktére moghjgwi¢ sie w ostatnio wy-
konanym przelewie, np. nazwa odbiorcy czy tytut pwei. Silnik skojarzy
wszystkie wykonane transakcje i pobierze je w feriisty wyboru. Jéi klient
nie chce dokonywazadnych zmian ma go od razu ponowi Inna ustuga
— mNawigacja Finansowa — pozwala na definiowantedaii wydatkow, ktére
mozna analizowé za pomog wykresow, okréli¢ ich maksymalne limity, bu-
dowa® budzety. Alior Bank przygotowat jeszcze inne praktyczmarzdzie
— Asystent Ptatrii, ktore przypomina o zldajacych sé optatach, np. za
mieszkanie, telefon, itp. Nowigkjest réwnie mozliwos¢ niestandardowego
logowania do serwisu bankowego. i@ tym celu skorzystaz uproszczonego
logowania (alias internetowy lub sekwencjgzenia punktéw). W tej grupie
bankéw najstabiej wypadt bank PKO BP S.A. Oferujepoxstawowe funkcje
internetowego konta bankowego.

W tab. 3 dokonano poréwnania ustug dodatkowych tayggcych ban-
kowasci mobilnej w ofertach analizowanych bankéw. Banké&tvenobilna to
mozliwos¢ zaradzaniasrodkami piengznymi za pomog aplikacji zainstalowa-
nych na urgdzeniach przerimych, np. na telefonie czy tablecie. Pwsaie
poréwnanie wykazato przewagagranicznych bankéw. Dyspogujne szerok
oferts dodatkowych aplikacji, ktére unatiwiajg gospodarowanie nawet bardziej
skomplikowanymi instrumentami finansowymi oraz pafap na korzystanie
Z najaktualniejszych informacji o sytuacji saiatowych rynkach. Niemniegj
jednak na wyrénienie zastuguje aplikacja IKO nalga do PKO BP S.A. Shy
ona do wyptacaniagrodkéw pien¢znych z bankomatu, zaptaty za zakupy
w sklepie bez fizycznego udziatu karty bankowej atazwykonywania przele-
wow, dysponujc wylacznie numerem telefonu nadawcy. Jest taliwe dzigki
zainstalowanej np. w telefonie aplikacji gengcej kody jednorazowe. Dla bez-
pieczéistwa transakcji kody wae g tylko kilka minut. Klient w kolejce do
bankomatu lub kasy pobiera kod, ktéry gpsie wpisuje do czytnika. Aplikacja
zazada dodatkowo akceptacji transakcji nagaizeniu klienta.
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Tabela 3. Poréwnanie dodatkowych ustug towaraygzh bankowséci mobilnej
w analizowanych bankach

Banki

Dodatkowe ustugi

Dziatanie

RBS

Mazliwo$¢ wyptaty srodkow
pieniznych bez fizycznego
udziatu karty pfatniczej

W tym celu naley wczeniej zainstalowéna
telefonie komérkowym aplikagjstuzaca do

transakgcji. Dla zachowania zasad bezpigeze
stwa kady wygenerowany kod jest way tylko
przez 3 godziny.

generowania jednorazowych kodéw autoryzacji

DBS

Shopper DBS

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

TravellerShield iPhone

Dzieki aplikacji mazna w ciagu kilku minut
zakupt ubezpieczenie turystyczne z prompc;j
25%.

DBSV mTrading

Aplikacja sty do zaradzania inwestycjami n
gieldzie (np. obserwacja w czasie rzeczywist
cen na gietdach, tj. SGX, HKEx, NYSE,
NASDAQ, AMEX, TSX, analizavanie cen akc|
whasnych, itp.)

ym

J. P. Morgan

Chase Test Banking

Korzystanie z tej aplikacji pozwala kontrologv
finanse za pomagpowiadomié SMS.

D

Chase QuickDepositSM

Aplikacja pozwala wptaéipienikdze na konto
klienta poprzez zeskanowanie wypetnionego
czeku i wystanie obrazu w formie elektronicz
do banku.

nej

DataQuery

analizowanie i tworzenie wykreséw historycz
nych na podstawie danych finansowych
z rznych rynkow.

Za pomog tej aplikacji maliwe jest pobieranie,

PKO BP S.A.

IKO

Aplikacja umaliwia dokonywanie ptatnai
w sklepach, wyptatsrodkow z bankomatu bez
uzycia karty bankowej. Za jej pomgmnazliwe

jest tylko numer telefonu.

jest wykonanie przelewu do osoby, ktérej znany

mBank

mBank lajt

Serwis informacyjny gwarantuje klientowi
dostp do wanych informacji dotycgzcych
np. kurséw walut, notowagietdowych.

Alior Bank

Dokonanie przelewu
ze zdgcia formularza ptatno
sci

Do skorzystania z ustugi konieczne jest zains
Howanie na telefonie aplikacji mobilnej. YWenu
przelewow klient wybiera opgjwykorzystugca
zdjecie bankowego druku do przelewu. Nale
go uzupetnt i sfotografowd. Aplikacja zaczyta
informacje z formularza i automatycznie uzu-

petni wersje elektronicznprzelewu.

sta-

Zrodto: jak do tab. 2.



34+ Sylwia Goska, Nowoczesne kanaty dystrybucji produktow bankowych...

W tab. 4 zebrano informacje na temat dpstici oraz rozmiaréw sieci pla-
cowek i uradzen samoobstugowych.

Tabela 4. Porownanie rozmiaréw kanatdéw sprzgdhankowdci stacjonarnej i terminali
samoobstugowych oraz towarzysych im dodatkowych ustug

« | E
e]
g2 g

RS 3 Dodatkowa oferta
3% E
Q N
.0
-

RBS 700 4200 | Brak dodatkowej oferty

My ATM Pozwala powtérzyostatniy dokonan
operacg. Dane transakcji magdoy¢
w kazdej chwili zmienione przez klienta
W menu ustawi@

AXS Umcazliwia np. dokonanie platrici za
rachunki, grzywny, mandaty, dotadowa-
nia kartypre-paid kupno biletéw, itp.

Cash AcceptanceShizy do sktadania depozytéw pient

DBS 250 1100 Ma_chine _ nych i aktualizacji ksizeczek. _

Coin Deposit Pozwala na wygodne zdeponowanie

Machine monet na koncie bankowym, bez ko-
nieczndci ich wczéniejszego sortowa-
nia.

Quick Cheque |Za pomog tej ustugi maliwe jest wpta-

Machine cenie na konto kwoty wpisanej na kae
na rachunek klienta, bez koniec#oio
korzystania z karty bankomatowej, PINu
lub kshzeczki oszczdnaiciowej.

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

Zrodto: jak do tab. 2.

% Podana zostata liczba wszystkich bankomatéw wdeplsoniewa Alior Bank gwarantuje
swoim klientom bezptatne korzystanie ze wszystkiahkomatow nawiecie.
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Z danych liczbowych wynikaze wszystkie badane banki posiaddisza
sie¢ placéwek bankowych i ugdzen samoobstugowych. mBank jest bankiem
wirtualnym, co oznaczaze nie dysponuje on typowymi oddziatami. Niemniej
jednak klienci, w sprawie konsultacji, mpgda si¢ do centrow lub kioskéw
finansowych. Nalgy zwrdcic uwag na ofer¢ DBS Bank Singapore, w ktérej
znajduje s kilka rodzajow urzdzen samoobstugowych.

Whioskow& mazna, ze banki dziatajce w Polsce wykazgjpodobny po-
ziom rozwoju do bankéw funkcjoragych za granig.

W tab. 5 zaprezentowano dgstas¢ kanatow dystrybucji: bankowioi tele-
fonicznej, pocztowej i flotowe).

Tabela 5. Poréwnanie dephaici kanatow sprzeds: bankowdci telefonicznej, pocztowej
i flotowej z uwzgtdnieniem ustug dodatkowych w analizowanych bankach

2
85 | 8% | 3
= .2 =3 =
o < o N 8
) = il
§O 8 S 5
o9 5 B =
=
IS
o)
bezptatnie 3 razy w miegiu wypo-
zyczenie filméwon-line
= bezpfatnie pobranie muzyki w for-
NES v v v macie mp3
= programy rabatowe,
= forum dyskusyjne dla klientow
DBS \Y X X
J. P. Morgan \% X X )
réznego rodzaju programy rabatowe,
PKO BP S.A. \% X X np. na ustugi gastronomiczne, wydarze-
nia kulturalne, itp.
mBank \% X X
Alior Bank \% X X

Zrodto: jak do tab. 2.

Bankowa¢ telefoniczna to dwu- (angall centej i jednostronna (IVR)
komunikacja glosowa za frednictwem sieci telefonicznej i telefonéw stacjo-
narnych. Bankow& pocztowa umdiwia klientowi dokonanie prostych opera-
cji na koncie w okienku pocztowym. Jest toawe dzicki umowie wspotpracy
banku z urzdami pocztowymi. Bankowsd flotowa dotyczyswiadczenia ustug
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bankowych z wykorzystaniem aut, wypgsaych w samoobstugowe udzenia
bankowe, ktére shy do wykonywania transakcji bankowych. Wszystkie wy-
brane do analizy banki dyspoaujankowdcia telefonicz. Tylko The Royal
Bank of Scotland (RBS) oferuje swoim klientom aiwos¢ wyptaty srodkow

Z konta w okienku pocztowym orazlieklient mieszka w znacznej odlegtn

od najblizszej placowki, taka maszyna samoobstugowaenmau zosté& dostar-
czona w specjalnie przygotowanym do tego celu aBaeiszechne jest rowrie
oferowanie klientom rénego rodzaju programéw rabatowych i lojalciowych.

PODSUMOWANIE

Celem niniejszego artykutu byta analiza nowoczebrkanatow sprzeds
produktéw bankowych. W e%ci empirycznej pokazano, jakimi kanatami sprze-
dazy dysponuj analizowane banki: mBank, Alior Bank, PKO BP S.A., DBS,
RBS oraz J. P. MorgarProblem badawczy stanowito zweryfikowanie teay,
nie wystpuja roznice w funkcjonowaniu kanatéw dystrybucji produktdoan-
kowych w bankach w Polsce i za graniBadanie przeprowadzone w §ze
bankach, w tym trzech zagranicznych i trzech krajwyozwolito zilustrowa
stawian tez.

Do analizy zostaly wybrane trzy znace banki zagraniczne: RBS,
J. P. Morgan oraz DBS.3Sne jednymi z najwkszych bankéw odpowiednio:
Wielkiej Brytanii, Stanéw Zjednoczonych oraz kraj@zjatyckich. Ponadto cha-
rakteryzuy sie wysokim poziomem innowacyjdoi kanatéw sprzeds i oferty
produktowo-ustugowej. W tej grupie najobszernigjisaajciekawsz propozycj
kanatéw sprzeds odznacza 8iThe Royal Bank of Scotland (RBS). Inter@suj
cym i zdecydowanie niepowtarzalnym kanatem dystejibjest tutaj flota aut
—bankéw. Na podobne uznanie zastuguje rowBiBS Bank Singapore, oferu-
jacy swoim klientom, m. in. szergkoferte programéw zrikowych i lojalno-
sciowych oraz day wybor uradzer samoobstugowych, np. AXS.

Wsréd bankow dziatapych w Polsce wybrano do analizy najbardziej kon-
kurencyjne: PKO BP S.A., mBank oraz Alior Bank. Najeekz ofert przy-
gotowat Alior Bank. Zaskakuje juna etapie logowania do bankaigbelektro-
nicznej, gdzie zamiast sztampowego loginu i hadiant maze wykorzysta
swoj pseudonim lub schemaickenia punktow. Innowagijjest tez mozliwosé
dokonywania przelewéw za pompa@paratu fotograficznego wbudowanego
w telefon komérkowy. Dla Alior Banku niemgkonkurencj jest aplikacja IKO
PKO BP S.A. Zwalnia ona klienta z konieczoionoszenia przy sobie karty
ptatniczej. Wystarczy wgrana w paghitelefonu aplikacja, genegga jednora-
zowe kody autoryzacji transakcji, np. wyptaty gotowki z lmanktu.
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NEW WAYS OF BANK PRODUCTS DISTRIBUTION
— A COMPARISION OF THE SELECTEDBANK OFFERS

A purpose of this article was the presentationarfkoproducts distribution in chosen banks
performing on polish and foreign market. The Autheviewed the hypothesis that new bank
products distribution on polish and foreign banies fainctioning in the similar manner, what was
illustrated on the example of banks: mBank, AlicanR, PKO BP S.A., The Royal Bank of
Scotland, DBS Singapore Bank, J. P. Morgan.

Results of conducted analysis demonstrate thaeasangly banks implement high-tech
solutions that facilitate purchase the customenskbgroducts. Banks performing in Poland
implement technologies as modern as banks perfgratinoad.

Key words: distribution, distribution channel, bank producisategy, innovation.



