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PREFEROWANE KANALY DYSTRYBUCJI W BANKOWOSCI
DETALICZNEJ (W SWIETLE BADAN)!

Rozwdj technologii informatycznych, szybkie tempo postepu technicznego
oraz nasilajaca si¢ konkurencja ze strony pozostalych uczestnikow rynku finan-
sowego powoduja, ze banki koncentruja si¢ na rozwijaniu tradycyjnej sieci dys-
trybucji. Stacjonarna infrastruktura bankowa uzupetniana jest wieloma elektro-
nicznymi kanatami dystrybucji. Wysoka sp6jnosc¢ tradycyjnych kanatow dystry-
bucji z nowoczesnymi formami sprzedazy przyczynia si¢ do podniesienia pozio-
mu satysfakcji klienta oraz pozwala na znaczng redukcj¢ kosztow dziatalnosci
przy zachowaniu efektow skali.

Banki coraz czg¢sciej stosujg strategie tzw. multichannel banking, ktora po-
lega na sprzedazy produktéw w réznych kanatach dystrybucji jednoczesnie, dzig-
ki czemu klient ma mozliwo$¢ wyboru najwygodniejszej formy zakupu w do-
wolnym miejscu i czasie. Rozwoj elektronicznych form sprzedazy zdecydowanie
skraca czas dostepu do ustug finansowych i sprzyja poprawie ich jakosci. Dzigki
zastosowaniu nowoczesnych systemow informacji, bank moze zrealizowac wie-
le funkcji dystrybucyjnych z odlegtymi, w sensie geograficznym, klientami. Taka
mozliwo$¢ daje bankowos$¢ elektroniczna, ktéra umozliwia klientowi dostep do
ustug finansowych za posrednictwem komputera (badz innego urzadzenia elek-
tronicznego, np. bankomatu, EFTPOS czy telefonu) i Iacza telekomunikacyjne-
go (np. linii telefonicznej).

W celu zwigkszenia efektywnosci procesu sprzedazy banki korzysta-
ja réwniez z posrednich kanatow dystrybucji: agencji sprzedazy ratalnej, skle-

! Praca zrealizowana w ramach pracy statutowej S/'WZ/2/07.
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pow AGD, firm wysytkowych, koncernow samochodowych oraz spotdzielni
mieszkaniowych. Posrednia strategia dystrybucji stosowana jest przede wszyst-
kim w ustugach kredytowych, przekazach pieni¢znych czy wyptatach pracowni-
czych. Nowe mozliwosci stwarza rowniez kooperacja z innymi graczami rynku
finansowego, np.: firmami ubezpieczeniowymi, leasingowymi, funduszami in-
westycyjnymi. Bank i jego posrednicy uzgadniajg warunki, zakres odpowiedzial-
nosci oraz terytorium dziatania kazdego z uczestnikow kanatu w celu maksymal-
nego usprawnienia przeptywu ustug do ostatecznego konsumenta.

Nasilajaca si¢ konkurencja oraz nasycenie rynku tradycyjnymi produktami
bankowymi wymusily na bankach poszukiwanie nowych rozwigzan w zakresie
dystrybucji. Decydujac si¢ na okreslone produkty, klient zazwyczaj rozstrzyga
o formie kontaktu z bankiem. Nowe rozwigzania technologiczne pozwalaja ban-
kom wprowadzac coraz ciekawsze mozliwosci obstugi wybranych produktow
i ustug. Potencjalne kanaly dystrybucji prezentuje rysunek 1.

| FORMY KONTAKTU Z BANKIEM |
I

| BEZPOSREDNIE | | POSREDNIE |
Placowki Biura
banku maklerskie
Agencje
Bankomaty
. Firmy
Terminale Jeasingowe
samoobstugowe T
Oddzialy innych
L. bankow
Infolinia
I I
K Inne
Teleserwis podmioty
Internet POS*

KLIENCI INDYWIDUALNI

Rys. 1. Rodzaje kanatéw dystrybucji w ustugach bankowych
* Punkty sprzedazy, w ktorych mozna nabywac, placac kartami ptatniczymi lub kredytowymi

Zrodto: opracowanie wlasne.
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W celu zbadania preferencji nabywcow na rynku ustug bankowych przepro-
wadzono badania empiryczne, ktore stanowity zrédto danych dotyczacych po-
staw 1 opinii klientoéw indywidualnych odno$nie wybranych kanatéw dystrybucji
stosowanych w bankowosci detalicznej. Badania mialy charakter diagnostyczny,
pozwalajacy na analize stopnia zréznicowania zachowan konsumentow indywi-
dualnych na rynku ustug bankowych.

Badania zostaty przeprowadzone w okresie od kwietnia do maja 2004 roku
oraz od maja do czerwca 2007 roku. Zakres przestrzenny badan obejmowat ob-
szar wojewodztwa podlaskiego. Rozpoznanie i analiza zachowan konsumentow
jest ograniczona przez kilka uwarunkowan metodologicznych. Do najwazniej-
szych z nich nalezy stosunkowo dawny czas oraz specyficznie umiejscowienie
przeprowadzonych badan. Dynamiczne zmiany na rynku powoduja, ze zacho-
wania nabywcow na rynku ushug ulegaja intensywnym przeobrazeniom i obec-
nie mogg odbiegac od tych, ktére miaty miejsce w 2004 i w 2007 roku. Pomi-
mo pewnych niedoskonalosci zostang przedstawione wybrane zestawienia, ktore
moga okazac si¢ przydatne przy wyznaczaniu drog pozwalajacych na umocnie-
nie pozycji bankoéw na rynku.

Ze wzgledu na ograniczenia kosztowe i eksploracyjny charakter badan wy-
korzystano nielosowy dobor jednostek, przy czym zastosowano kwotowy dobor
respondentdéw. Opierat si¢ on na znajomosci struktury populacji generalnej (wo-
jewodztwo podlaskie) wedlug wybranych cech, takich jak: typ gminy i miejsce
zamieszkania, pte¢ oraz wiek. Struktura ta zostata narzucona na sklad segmen-
tacyjny proby. Rozktad procentowy wybranych cech w populacji generalnej zo-
stal pomnozony przez ogoélng liczebnos¢ proby. Ze wzgledu na mozliwosci tech-
niczne oraz ograniczenia nie tylko kosztowe, ale rowniez natury ludzkiej o wy-
pehienie formularza ankiety poproszono osoby korzystajace przynajmniej z jed-
nej ustugi bankowej, ktore wyrazily che¢ uczestnictwa w badaniu oraz spetniaty
kryteria, ze wzgledu na miejsce zamieszkania, pte¢ 1 wiek.

W wyniku badan przeprowadzonych w 2004 roku do analizy zakwalifiko-
wano 1441 prawidtowo wypetnionych ankiet. Badania przeprowadzone w 2007
roku umozliwity analize¢ 650 kwestionariuszy. W przypadku badania konsu-
mentéw lub gospodarstw domowych wielkos¢ proby badawczej, zwazywszy na
liczbg analizowanych podgrup, jest — dla badan regionalnych — odpowiednia.
W przypadku niewielkiej liczby analizowanych podgrup (1-9), wystarczajaca li-
czebno$¢ proby ksztaltuje si¢ w przedziale 200—500 respondentow dla badan re-
gionalnych 1 1000-1500 os6b w przypadku badan krajowych. Natomiast jezeli
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liczba analizowanych podgrup miesci si¢ w przedziale 10-30, to badania regio-
nalne powinny by¢ przeprowadzane na probie 500—1000 konsumentow lub go-
spodarstw domowych?. Sktad segmentacyjny proby nie ma charakteru losowego,
jednak mozna znalez¢ pewne podobienstwo do warunkéw doboru warstwowe-
go’. Badaniami obj¢to osoby pelnoletnie, ktore zgodnie z prawem posiadaja zdol-
no$¢ do czynnoéci prawnych i ktére moga by¢ strong umow cywilnoprawnych*,

W 2004 roku sposrod badanych respondentow najwigcej osob preferowa-
o osobista wizyte w placowce. Grupa ta stanowita 94,9% badanej zbiorowosci.
Na drugim miejscu znajdowaty si¢ bankomaty, z ktorych korzystato 53,7% ba-
danych. Z bankomatoéw korzystali gtdownie ludzie mtodzi, miedzy 18. a 25. ro-
kiem zycia (78,4%). Niestety, az 7 na 10 0s6b powyzej 55. roku zycia nie korzy-
stalo z bankomatdéw i nie wyrazalo zainteresowania tym kanalem w przysztosci.
Bankomaty byly rowniez preferowane przez osoby z wyksztalceniem wyzszym
oraz pochodzace z gmin miejskich (71,6%) 1 miejsko-wiejskich (54,8% wska-
zan). Mniej niz co drugi Podlasianin z wyksztatceniem zawodowym lub nizszym
korzystat z bankomatow.

Nieco ponad osiemnascie procent badanych wybrato posrednictwo innych
instytucji, z ktorego chetniej korzystaty kobiety niz me¢zczyzni oraz osoby mig-
dzy 26. a 55. rokiem zycia (13,2% badanych).

Wysoki odsetek respondentdw korzystajacych z tradycyjnych kanatow dys-
trybucji kontrastowat z niewielkim odsetkiem tych, ktorzy korzystali z bankowo-
$ci elektronicznej. Ankietowani, w odpowiedzi na pytanie, z ktérych form kon-
taktu z bankiem zamierzajg korzysta¢ w przysztosci, najczesciej wymieniali In-
ternet. Spora liczba os6b zadeklarowata che¢ korzystania z bankomatow, infoli-
nii lub posrednictwa innych instytucji.

Ankietowani poproszeni zostali rowniez o ocen¢ bezpieczenstwa wy-
branych form kontaktu z bankiem (rysunek 3). Za najbardziej bezpieczng for-
me¢ kontaktu uwazana byla osobista wizyta w placowce banku. Zarowno przez
tych, ktorzy z niej korzystaja (71,9%), jak i tych niekorzystajacych (61,2%) oraz
tych, ktoérzy zamierzali skorzysta¢ z niej w przysztosci (63,7%). Niska popular-
no$¢ elektronicznych kanatow moze wynikac z braku zaufania do niekonwencjo-

2 Z. Kedzior, K. Karcz, Badania marketingowe w praktyce, Polskie Wydawnictwo Ekono-
miczne, Warszawa 2007, s. 102.

3 S. Mynarski, Praktyczne metody analizy danych rynkowych i marketingowych, Kantor
Wydawniczy ZAKAMYCZE, Zakamycze 2000, s. 32.

4 DzU z dnia 18 maja 1964 r. z p6zn. zm. (Kodeks cywilny, art. 10, 11, 12, 14, 18).
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nalnych kanatéw dystrybucji. Wickszo$¢ respondentéw miata problemy z oceng
bezpieczenstwa zdalnych form dostgpu. Ponad 50% badanych nie potrafita oce-
ni¢ poziomu bezpieczenstwa wigkszo$ci nieosobowych form kontaktu. Banki po-
winny wiec podja¢ wiele dziatan, ktdre przyczynityby si¢ do wzrostu zaufania
wobec elektronicznych kanatow dystrybucji. Najwigksze problemy z oceng spra-
wiaty terminale samoobstugowe. Daja one mozliwo$¢ wykonania pewnych ope-
racji w miejscach specjalnie do tego wyznaczonych w placowkach banku. Spora
czg$¢ respondentow nie znata takiej mozliwosci obstugi produktéw bankowych.
Jednak ci, ktorzy korzystali z tego kanatu dystrybucji, w wiekszos$ci oceniali go
jako stosunkowo bezpieczny (46,4% odpowiedzi oceniajacych terminale samo-
obstugowe jako raczej bezpieczne i1 38,6% jako bezpieczne).

Teleserwis/bankowo$¢ telefoniczna 75,1% 90,6% |
Internet [ 89% | 83,0% ]

Zlecenia telefoniczne 77,3% | 87,4% | ]
Posrednictwo innych instytucii 186% | 74,5% |
Infolinia | 92% | 84.1% |

Terminale samoobstugowe [5.8%] 88,6% -
Bankomaty 53,7% I 39,8% |

Osobista wizyta w placéwce 94,9% 1

T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

0O Korzystam O Nie korzystam B Nie korzystam, ale zamierzam skorzysta¢

Rys. 2. Kanaty dystrybucji, z ktorych korzystali respondenci w 2004 roku

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badan przeprowadzonych w 2004 roku.

Respondenci za najmniej bezpieczne uwazali bankomaty (18,8%) i korzysta-
nie z Internetu (17%). Przy czym osoby, ktére zdecydowatly si¢ na nieosobowg for-
me kontaktu z bankiem, oceniaty ja jako raczej bezpieczng. Duzym poziomem za-
ufania cieszyly si¢ zlecenia telefoniczne oraz teleserwis i bankowos¢ telefoniczna.

Kanaty dystrybucji umozliwiajg realizacj¢ funkcji nie tylko typowo logi-
stycznych, ale rowniez informacyjnych. Komunikaty o aktualnych promocjach,
nowinkach czy tez ogoélnej aktywnos$ci banku sg przekazywane spojnie przez
wszystkie kanaly dystrybucji. Najczestszym zrodtem pozyskiwania informacji
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o produktach i o banku byt personel obstugi bezposredniej, ktory zostal wska-
zany az przez 87,2% badanych. Konwencjonalne kanaty dystrybucji stanowity
gtéwne zrédlo informacji. 57,6% respondentéw zapoznawato si¢ z materiatami
umieszczonymi na tablicach informacyjnych banku, a prawie 50% korzystalo
z ulotek i gazetek bankowych. Sporo 0s6b (63,4%) czytato informacje przesytane
na cyklicznych zestawieniach operacji dokonywanych na rachunkach lub kartach
kredytowych. Popularnym punktem zdobywania informacji byty rowniez banko-
maty, ktére wyswietlaja szereg informacji o aktualnych promocjach. Ponad 66%
badanych stale i regularnie korzystalo z bankomatow, a 44,5% zapoznawato sig¢
z dodatkowymi komunikatami wyswietlanymi na monitorze.

154% [ |

Teleserwis/bankowos$¢ telefoniczna

148% [ 1]

Internet

Zlecenia telefoniczne 19,7% [ ]
6% [ ]

165% | |

Posrednictwo innych instytuciji

Infolinia

17.4% | ]

Terminale samoobstugowe

34,8% I 22,0%
21,6% []

Bankomaty

Osobista wizyta w placéwce

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ Bezpieczna O Raczej bezpieczna O Raczej niebezpieczna B Niebezpieczna B Trudno powiedzie¢

Rys. 3. Ocena bezpieczenstwa wybranych kanatow dystrybucji (2004 rok)

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych bada.

Zaskakujaco niskie wyniki otrzymaty pozostate elektroniczne kanaty do-
stepu: Internet (11% badanych) i teleserwis — tylko 6,7% wskazan. Zdecydowa-
na wickszo$¢ osob korzystata z tych zrodet od czasu do czasu badz przypadko-
wo. Tylko 16% przyznato si¢ do stalego i regularnego korzystania z takiego zro-
dta informacji.

Respondenci poproszeni zostali rowniez o ocen¢ zrodet informacji, z kto-
rych korzystaja. W skali od jednego do pi¢ciu najwyzsza not¢ otrzymaly infor-
macje na wyciggach i personel banku (4,2 pkt.). Catkiem dobrze ocenione zosta-
ly bankomaty. Najgorzej wypadtly informacje umieszczane w gazetkach banko-
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wych, ulotkach i plakatach (§rednio po 3,6 pkt.). Taki niskie noty mogly wynikac
z dos¢ ograniczonego zasobu oraz stopnia zrozumialo$ci zamieszczanych w nich

informacji.
Infolinia/teleserwis ] 18,0% I 47.8% ]
Internet | 16,0% | 50,5% ]
Kalendarzyki | 11,1% | 51,2% ]
Ulotki [ T0.0% ] 57.5% I
Plakaty [ “S:8% ] 479% I—
Bankomaty ] 66,1% I 28,7% ]
Informacja na wyciagach | 75,0% | 21,2% ]
Terminale samoobstugowe ] 20,8% | 51,5% ]
Strona intemnetowa banku | 25,6% | 50,4% ]
Gazetki bankowe ] 12,6% | 57,7% ]
Tablice informacyjne | 144% | 58,5% |
Personel banku ] 29,5% 59,4% I
Punkty informacyjne | 11,8% | 67,3% ]
T T T T T T T T T |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

O Stale, regularnie @ Od czasu do czasu B Rzadko, przypadkowo

Rys. 4. Zrodta informacji o banku oraz czestotliwosé korzystania z tych zrodet

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych bada.

Aby maksymalizowa¢ uzyteczno$¢ procesu wymiany, konsumenci decy-
duja si¢ na okreslone formy kontaktu z bankiem. Wraz z rozwojem sektora ban-
kowego w Polsce zmieniajg si¢ preferencje co do sposobu nabywania i obstugi
produktéw bankowych. Rysunek 5 przedstawia wybory respondentéw odnosnie
do nieosobowych i osobowych kanatéw dystrybucji w 2007 roku. Podobnie jak
w badaniach z 2004 roku, Podlasianie preferowali przede wszystkim osobistg
wizyte w placowce, ktora byta najbardziej popularna przede wszystkim w gmi-
nach wiejskich. Az 92% o0s6b pochodzacych z obszaréw wiejskich twierdzi-
lo, Ze osobiscie odwiedza oddziaty przede wszystkim bankow spotdzielczych.
Wsrod respondentéw z gmin wiejskich stosunkowo duzg popularnoscia cieszyto
si¢ rowniez posrednictwo innych instytucji. Korzystata z niego co czwarta oso-
ba zamieszkujaca tereny wiejskie, a co dziesigta zamierzala skorzysta¢ z niej
W przysztosci.
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W poréwnaniu z badaniami z 2004 roku zauwazy¢ mozna byto zwigkszona
otwarto$¢ na niekonwencjonalne formy kontaktu z bankiem. Sposrod nich naj-
wiegksza popularno$cia cieszyly si¢ bankomaty, ktore przez wigkszo$¢ badanych
(66,5%) zostaty ocenione jako bezpieczny kanat dostepu do ustug (patrz rysunek
6). Co dziesigta osoba deklarowata, ze w przysztosci zamierza korzystaé¢ z Inter-
netu, terminali samoobstugowych czy tez posrednictwa innych instytucji.

Z bankomatdow chetniej korzystali mgzczyzni (73% badanych) niz kobiety.
Respondentki chetniej wybieraty osobista wizyte w placowce oraz telefon jako
forme kontaktu z bankiem. Mgzczyzni natomiast preferowali zdalny dostep do
ustug, gtownie poprzez Internet i terminale samoobstugowe.

Teleserwis/bankowo$¢ telefoniczna

Internet

Posrednictwo innych instytuciji

Infolinia (0800...)

terminale samoobstugowe

bankomaty

osobista wizyta w placéwce 88,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[0 korzystam [ nie korzystam, ale zamierzam skorzysta¢ B nie korzystam

Rys. 5. Preferowane formy kontaktu z bankiem (2007 rok)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan przeprowadzonych w 2007 roku.

Analiza preferencji nickonwencjonalnych kanatéw dystrybucji przez pry-
zmat wyksztafcenia respondentéw pokazata, ze osoby z wyksztatceniem co naj-
wyzej zasadniczym zawodowym zdecydowanie (98% omawianej zbiorowosci)
preferowaly bezposredni kontakt z pracownikami sprzedazy. Grupa ta najchetniej
odwiedzata placowki bankowe (97% wskazan) badz korzystata z posrednictwa in-
nych instytucji (31% korzystajacych z posrednictwa innych instytucji posiadato
wyksztatcenie najwyzej srednie). Wraz ze wzrostem poziomu wyksztatcenia ro-
$nie popularnos$¢ Internetu jako narzg¢dzia obstugi ustug i produktow bankowych.
Prawie 93% korzystajacych z Internetu ma wyksztalcenie co najmniej $rednie.
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Rysunek 6 przedstawia oceng bezpieczenstwa kanatéw dystrybucji. Naj-
wigkszym zaufaniem cieszyta si¢ osobista wizyta w placowce. Az 95,4% wska-
zato ja jako bezpieczna. Za najmniej bezpieczne uznane zostaly terminale samo-
obstugowe oraz posrednictwo innych instytucji.

Niech¢¢ do nieosobowych kanatéw dystrybucji deklarowaty glownie osoby
starsze, powyzej 60. roku zycia. Wynika ona prawdopodobnie z braku odpowied-
nich umiejetnosci oraz niskiego poziomu zaufania do nowoczesnych kanatow
dostepu. Osoby w wieku poprodukcyjnym uwazaty, ze Internet (23,2% wskazan)
byl najmniej bezpieczng formg kontaktu z bankiem. W dalszej kolejnosci za dos¢
niebezpieczne uznane zostaty bankomaty (21,8%) oraz posrednictwo innych in-
stytucji (20,3% badanych w tej grupie wiekowej ocenito te forme kontaktu jako
zdecydowanie niebezpieczng lub raczej niebezpieczng).

Teleserwis/bankowos¢ telefoniczna | 8,0% 32,8% ‘ 46,8%
Internet | 11,5% 38,0% \ 31,2%
Posrednictwo innych instytuciji | 6,4% 29,3% 46,5%
Infolinia 18,6% ‘ 33,1% 41,1%
Terminale samoobstugowe 7 8,8% 28,8% 52,7%
Bankomaty 7 150% | 51,5% \ 21,0% 10,6%
Osobista wizyta w placéwce | 63,9% ‘ 31,5%
T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[ Zdecydowanie bezpieczna [0 Raczej bezpieczna H Ani bezpieczna, ani niebezpieczna

B Raczej niebezpieczna B Zdecydowanie niebezpieczna

Rys. 6. Ocena bezpieczenstwa kanatéow dystrybucji w 2007 roku

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badan przeprowadzonych w 2007 roku.

Osoby mlode, do 30. roku zycia, stanowily najwigkszy odsetek (18,1% an-
kietowanych) korzystajacych z bankowosci internetowej. Grupa ta wysoko oce-
nita bezpieczenstwo Internetu jako formy dost¢pu do ustug i produktéw banko-
wych. Chetnie korzystata rowniez z innych nieosobowych kanatéw dystrybuciji,
takich jak terminale samoobstugowe czy bankowos¢ telefoniczna (ponad poto-
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wa ogotu korzystajacych). Podobnie zachowywaly sie osoby, ktorych $redni mie-
sieczny przychod brutto przekraczat 3000 zt. Wykazywaty duze zainteresowanie
zdalnym dostgpem do ushug (przynajmniej potowa z nich korzystata z Internetu,
a co piaty z innych nieosobowych zrédet). Jednak ich kontakty z bankiem opiera-
ly si¢ gtdéwnie na osobistych wizytach w placowce. Taka forme kontaktu prefero-
walo az 95% badanych z omawianej grupy. Przedstawiciele tej kategorii niechet-
nie korzystali z bankomatéw. Popularnos¢ tej formy kontaktu rosta wraz ze spad-
kiem przychodow. Wsrod respondentéw o dochodach nieprzekraczajacych mini-
malnego najnizszego wynagrodzenia popularnos¢ osobistej wizyty w placowce
(82,7%) malata na rzecz bankomatéw i Internetu.

Rosnaca popularno$¢ elektronicznych form kontaktu z bankiem na obszarze
wojewodztwa podlaskiego nie jest niczym zaskakujagcym. Regionalne trendy sa
zbiezne z tendencjami ogolnopolskimi (patrz rysunek 7), jednak dynamika zmian
jest stosunkowo wyzsza, zwlaszcza jesli chodzi o korzystanie z Internetu. Szaco-
wana liczba aktywnych klientow (dokonujacych wigcej niz cztery elektroniczne
przelewy miesi¢cznie) bankowosci elektronicznej w Polsce ma przekroczy¢ 10
mln na koniec 2010 roku’.
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Rys. 7. Odsetek internautéw korzystajacych z e-bankowosci w Polsce

Zrodto: M. Smaga, Jak Polacy korzystajq z kont bankowych?, raport Money.pl, Wroctaw,
marzec 2007, s. 2.

5 http://wyborcza.biz/biznes/1,101562,7597896,Liczba_aktywnych_klientow bankowo-
sci_elektronicznej.html.
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Podstawowym czynnikiem wplywajacym na upowszechnianie si¢ banko-
wosci elektronicznej jest rosngca popularno$¢ Internetu. Od 2004 roku nalezy
zauwazy¢ znaczny postep w tej dziedzinie. Badania w zakresie wykorzystania
technologii informacyjno-telekomunikacyjnych w gospodarstwach domowych
1 przez osoby prywatne w Polsce wskazaty, ze w 2007 roku 54% gospodarstw
domowych posiadato komputery, za§ 41% badanych miato dostgp do Internetus.
Polska nie odbiegata znaczaco od sredniej dla dwudziestu siedmiu krajow czton-
kowskich Unii Europejskiej (54%).
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Rys. 8. Dostep do Internetu w wybranych krajach europejskich

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych Eurostat.

Rosngca popularno$¢ elektronicznych kanaléw dostepu znajduje rowniez
zrédlo w bilateralnych korzys$ciach, wynikajacych z oszczgdnosci czasu i pienig-
dzy. Redukcja kosztow, przetamywanie barier czasowych (zwigzanych z godzi-

¢ Wykorzystanie technologii informacyjno-telekomunikacyjnych w gospodarstwach domowych
i przez osoby prywatne w 2007 r., GUS, s. 1.
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nami otwarcia placowek) i geograficznych pozwala na pehiejsze dopasowanie
do indywidualnych potrzeb finalnego nabywcy. Automatyzacja i standaryzacja
transakcji przektada si¢ na wzrost konkurencyjnosci oferty w postaci obnizonych
oplat i prowizji czy tez wyzszego oprocentowania depozytow. Bankowo$¢ wirtu-
alna usprawnia rowniez komunikacj¢ z klientem za pomocg takich narzedzi, jak
komputer czy telefon komérkowy.

Chcac przelamac¢ bariery ograniczajace penetracje e-bankowosci w seg-
mencie klienta detalicznego, banki powinny przede wszystkim budowaé zaufa-
nie do elektronicznych kanatow dostepu. Potencjalne zagrozenie, jakie niesie
ze soba uzytkowanie otwartej i ogdlnodostepnej sieci, wymaga stosowania za-
awansowanych rozwigzan, gwarantujacych zabezpieczenie danych oraz srodkow
zgromadzonych przez klientow. Kwestia bezpieczenstwa powinna stac si¢ prio-
rytetem w strategii rozwoju bankowosci elektronicznej. Popularyzacja zdalnej
obstugi produktéw i ustug bankowych powinna odbywaé si¢ przez najpopular-
niejsze i najbardziej zaufane kanaty dostepu, a mianowicie pracownikow obstu-
gi bezposredniej oraz infolinii. Wykorzystanie wersji demonstracyjnej systemu,
ktora pozwalataby na efektywna edukacj¢ klientow przez pracownikéw banku,
utatwi przetamywanie barier zwigzanych z brakiem znajomosci i zaufania do nie-
osobowych form kontaktu z bankiem.

CUSTOMERS’ CHANNEL PREFERENCES IN RETAIL BANKING

Summary

Two main trends — development of technology and Internet introduce significant
changes to marketing practice. IT (road network) makes possible to create an individual
customer profile which leads to tailored of his needs and preferences in niches or even
global markets. Integrated distribution strategy effectiveness relays on analysis of in-
teractions and adaptation to customer needs by using different channels. It is envisaged
that integrated distribution — channel strategy could improve the communication between
company and clients and make the relationship more effective.

Translated by Izabela Szlis



