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I Z A B E L A  S Z L I S 1 

P o l i t e c h n i k a  B i a ł o s t o c k a

ROLA PERSONELU OBSŁUGI BEZPOŚREDNIEJ 
W PROCESIE WSPÓŁTWORZENIA WARTOŚCI 

W BANKOWOŚCI DETALICZNEJ

S t r e s z c z e n i e

D y n a m i c z n y  r o z w ó j  t e c h n o l o g i i  i n f o r m a c y j n e j  i n i c j u j e  p o w a ż n e  z m i a n y  r y n k o w e .  C o r a z  

w i ę c e j  i n t e r a k c j i  d o k o n u j e  s i ę  w  r z e c z y w i s t o ś c i  w i r t u a l n e j .  W  a r t y k u l e  z a w a r t o  a n a l i z ę  p o r ó w 

n a w c z ą  o c e n y  r o l i  w y b r a n y c h  k a n a ł ó w  k o m u n i k a c j i  w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  w  P o l s c e .  P o z w a l a  

o n  o d p o w i e d z i e ć  n a  p y t a n i e :  c z y  w  c z a s a c h  d y n a m i c z n e g o  r o z w o j u  s p o ł e c z e ń s t w a  i n f o r m a t y c z 

n e g o  i  r o s n ą c e j  p o p u l a r n o ś c i  e l e k t r o n i c z n y c h  k a n a ł ó w  k o m u n i k a c j i ,  p r a c o w n i c y  o b s ł u g i  b e z p o 

ś r e d n i e j  b a n k ó w  p e ł n i ą  j e d y n i e  d r u g o r z ę d n ą  r o l ę  w  p r z e k a z i e  i n f o r m a c j i  o  o f e r c i e  b a n k ó w ?  C e 

l e m  p r a c y  j e s t  p o s z u k i w a n i e  r ó ż n i c  i  p o d o b i e ń s t w  w  o p i n i a c h  p o d m i o t ó w ,  k t ó r e  s ą  b e z p o ś r e d n i o  

z a a n g a ż o w a n e  w  p r o c e s  w s p ó ł t w o r z e n i a  w a r t o ś c i .

Słowa kluczowe: b a n k o w o ś ć  d e t a l i c z n a ,  k o m u n i k a c j a  m a r k e t i n g o w a ,  p e r s o n e l

W p r o w a d z e n i e

R o z w ó j  s p o ł e c z e ń s t w a  i n f o r m a c y j n e g o  s t w a r z a  n o w e  m o ż l i w o ś c i  w  z a k r e 

s i e  b u d o w a n i a  i  z a c i e ś n i a n i a  r e l a c j i  m i ę d z y  p o d m i o t a m i  z a a n g a ż o w a n y m i  w e  

w s p ó ł t w o r z e n i e  w a r t o ś c i  w  p r o c e s i e  w y m i a n y  r y n k o w e j .  D y n a m i c z n y  r o z w ó j  

i n f r a s t r u k t u r y  k o m u n i k a c j i  e l e k t r o n i c z n e j ,  b ę d ą c e j  p o d s t a w ą  r o z w o j u  s p o ł e 

c z e ń s t w a  i n f o r m a c y j n e g o ,  s t y m u l u j e  r ó w n i e ż  r o z w ó j  b a n k o w o ś c i  e l e k t r o n i c z 

n e j .  W y k o r z y s t a n i e  t e c h n o l o g i i  i n f o r m a c y j n y c h  s ł u ż y  n i e  t y l k o  w y m i a n i e  i n 

f o r m a c j i ,  a l e  i  r o z w o j u  u s ł u g  b a n k o w y c h  o r a z  m e t o d  i c h  s p r z e d a ż y .  O d  w i e l u  

l a t  m ó w i  s i ę  o  i n t e n s y w n y m  r o z w o j u  e l e k t r o n i c z n y c h  k a n a ł ó w  d y s t r y b u c j i ,

1  i z a b e l a . s z l i s @ g m a i l . c o m .
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k t ó r y  u z n a n y  z o s t a ł  p r z e z  e k s p e r t ó w 2  z a  n a j w a ż n i e j s z y  c z y n n i k  w p ł y w a j ą c y  n a  

r o z w ó j  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  w  P o l s c e .  T y p o l o g i a  b a n k o w o ś c i  e l e k t r o n i c z n e j  

o p i e r a  s i ę  z a z w y c z a j  n a  p o d z i a l e  w e d ł u g  s t o s o w a n y c h  k a n a ł ó w  k o m u n i k a c j i .  

W y r ó ż n i a  s i ę  b a n k o w o ś ć  i n t e r n e t o w ą ,  t e l e f o n i c z n ą ,  d e d y k o w a n ą  b a n k o w o ś ć  

k o m p u t e r o w ą ,  b a n k o w o ś ć  m o b i l n ą  ( p r z e n o ś n ą ) ,  t e r m i n a l o w ą  i  t e l e w i z y j n ą 3 . 

P o p u l a r n o ś ć  w y b r a n e j  f o r m y  b a n k o w o ś c i  e l e k t r o n i c z n e j  u w a r u n k o w a n e  j e s t  

p r z e d e  w s z y s t k i m  s t a n e m  i n f r a s t r u k t u r y  t e c h n i c z n e j ,  g w a r a n t u j  ą c e j  s w o b o d ę  

d o s t ę p u  d o  w y b r a n e g o  k a n a ł u  k o m u n i k a c j i  e l e k t r o n i c z n e j .

Z m i a n y  w  s e k t o r z e  b a n k o w y m

A n a l i z a  p o r ó w n a w c z a  t e n d e n c j i  z m i a n  w  d o s t ę p n o ś c i  t r a d y c y j n y c h  i  z d a l 

n y c h  k a n a ł ó w  d y s t r y b u c j i  u s ł u g  b a n k o w y c h  o r a z  w  s t o p n i u  p e n e t r a c j i  r y n k u  

i n f r a s t r u k t u r ą  n i e z b ę d n ą  d o  k o r z y s t a n i a  z  e - b a n k o w o ś c i  d a j e  p o d s t a w ę  d o  t e g o ,  

a b y  p r z y p u s z c z a ć ,  ż e  r o l a  p r a c o w n i k ó w  s p r z e d a ż y  i  o b s ł u g i  b e z p o ś r e d n i e j  

w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  m a l e j e .  P r z e s ł a n k ą  d o  w y c i ą g n i ę c i a  t a k i c h  w n i o s k ó w  

m o ż e  b y ć  o b s e r w a c j a  s y s t e m a t y c z n e g o  s p a d k u  l i c z b y  p l a c ó w e k ,  a  t a k ż e  r e d u k 

c j a  z a t r u d n i e n i a  w  s e k t o r z e  b a n k o w y m  ( r y s .  1 ) .  Z g o ł a  o d m i e n n y  t r e n d  w y s t ę p u 

j e  w  p r z y p a d k u  r o z w o j u  i n f r a s t r u k t u r y  n i e z b ę d n e j  d o  o b s ł u g i  e l e k t r o n i c z n y c h  

k a n a ł ó w  d o s t ę p u .  B a n k i  i n t e n s y w n i e  r o z b u d o w u j ą  s i e ć  u r z ą d z e ń  u m o ż l i w i a j  ą -  

c y c h  o b s ł u g ę  e l e k t r o n i c z n y c h  i n s t r u m e n t ó w  p ł a t n i c z y c h  ( b a n k o m a t ó w ,  t e r m i n a 

l i  P O S  -  r y s .  2 ) .  T o w a r z y s z y  t e m u  s y s t e m a t y c z n y  w z r o s t  l i c z b y  e m i t o w a n y c h  

k a r t  p ł a t n i c z y c h  ( r y s .  3 )  o r a z  w z r o s t  l i c z b y  i  w a r t o ś c i  t r a n s a k c j i  d o k o n y w a n y c h  

n i m i  w  k r a j u  i  z a  g r a n i c ą 4 . S y s t e m a t y c z n i e  w z r a s t a  r ó w n i e ż  l i c z b a  u ż y t k o w n i 

k ó w  t e l e f o n ó w  k o m ó r k o w y c h  i  i n t e r n e t u  ( r y s .  4 ) .  O s o b y  t e  m o g ą  z d a l n i e  w s p ó ł 

t w o r z y ć  w a r t o ś ć  p o p r z e z  r o z w i ą z a n i a  o f e r o w a n e  w  b a n k o w o ś c i  i n t e r n e t o w e j 5 

i  m o b i l n e j .

2 B .  L e p c z y ń s k i ,  Oferta usług, segmentacja rynku i kanały dystrybucji w bankowoś ci detalicz
nej w Polsce do 2006 roku,  w :  Bankowoś ć  detaliczna. Perspektywy. Rekomendacje,  r e d .  B .  L e p 

c z y ń s k i ,  W y d .  C e D e W u ,  W a r s z a w a  2 0 0 2 ,  s .  9 .

3 M .  P o l a s i k ,  Bankowoś ć  elektroniczna. Istota — stan — perspektywy,  W y d .  C e D e W u ,  W a r s z a w a  

2 0 0 9 ,  s .  2 1 .

4 Liczba transakcji dokonanych poszczególnymi typami kart w kolejnych kwartałach — od 1998 
roku,  h t t p : / / n b p . p l / h o m e . a s p x ? f = / s y s t e m p l a t n i c z y / k a r t y _ p l a t n i c z e . h t m l  ( 1 2 . 0 2 . 2 0 1 3 ) .

5 W y n i k i  b a d a ń  p r z e p r o w a d z o n y c h  p r z e z  f i r m ę  C B O S  p o k a z u j ą ,  ż e  t r z y  p i ą t e  ( 6 0 % )  i n t e r n a u 

t ó w  o b s ł u g u j e  s w o j e  k o n t o  b a n k o w e  p r z e z  i n t e r n e t .  Z a :  Korzystanie z internetu,  K o m u n i k a t  

z  B a d a ń  C B O S  ( C e n t r u m  B a d a n i a  O p i n i i  S p o ł e c z n e j ) ,  W a r s z a w a ,  c z e r w i e c  2 0 1 2 ,  s .  8 .

http://nbp.pl/home.aspx?f=/systemplatniczy/karty_platnicze.html
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R y s .  1 .  P o z i o m  z a t r u d n i e n i a  i  l i c z b a  p l a c ó w e k  w  s e k t o r z e  b a n k o w y m  w  l a t a c h  2 0 0 9 - 2 0 1 2

Ź r ó d ł o :  Raport o sytuacji banków w 2009 roku,  s .  2 3 ,  Raport o sytuacji banków w 2010 roku, 

s .  1 3 ,  Raport o sytuacji banków w 2011 roku,  s .  2 4 ,  Raport o sytuacji banków w I  półroczu 2012 
roku,  s .  5 ,  h t t p : / / w w w . k n f . g o v . p l / o p r a c o w a n i a / s e k t o r _ b a n k o w y / r a p o r t y _ i _ o p r a c o w a n i a / p u b l i  

k a c j e _ s e k t o r a _ b a n k o w e g o / i n d e x . h t m l  ( 1 4 . 0 2 . 2 0 1 3 ) .

R y s .  2 .  L i c z b a  z a i n s t a l o w a n y c h  b a n k o m a t ó w  i  P O S  w  P o l s c e  w  l a t a c h  2 0 0 9 - 2 0 1 2

Ź r o d ł o :  D a n e  w e d ł u g  o p e r a t o r ó w  b a n k o m a t ó w :  Liczba bankomatów w kolejnych kwartałach od 
I  kwartału 1999 r., Liczba akceptantów, Liczba punktów handlowo-usługowych oraz liczba urzą
dzeń akceptujących elektroniczne instrumenty płatnicze w kolejnych kwartałach od 2003 r., 
h t t p : / / n b p . p l / h o m e . a s p x ? f = / s y s t e m p l a t n i c z y / k a r t y _ p l a t n i c z e . h t m l  ( 1 0 . 0 2 . 2 0 1 3 ) .

http://www.knf.gov.pl/opracowania/sektor_bankowy/raporty_i_opracowania/publi
http://nbp.pl/home.aspx?f=/systemplatniczy/karty_platnicze.html
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karty kredytowe 
karty obciążeniowe 
karty debetowe

R y s .  3 .  L i c z b a  w y e m i t o w a n y c h  k a r t  p ł a t n i c z y c h  ( w e d ł u g  r o d z a j u )  w  P o l s c e  w  l a t a c h  2 0 0 9 - 2 0 1 2

Ź r ó d ł o :  Liczba wyemitowanych kart płatniczych na przestrzeni kolejnych kwartałów od 1998 
roku,  h t t p : / / n b p . p l / h o m e . a s p x ? f = / s y s t e m p l a t n i c z y / k a r t y _ p l a t n i c z e . h t m l  ( 1 0 . 0 2 . 2 0 1 3 ) .

09.2012

2011

2010

2009

R y s .  4 .  P o z i o m  p e n e t r a c j i  t e l e f o n i ą  k o m ó r k o w ą  i  i n t e r n e t e m  w  P o l s c e  w  l a t a c h  2 0 0 9 - 2 0 1 2

Ź r o d ł o :  d a n e  E u r o s t a t ,  h t t p : / / e p p . e u r o s t a t . e c . e u r o p a . e u ,  Preferencje konsumentów rynku 
telekomunikacyjnego w latach 2009-2012,  U r z ą d  K o m u n i k a c j i  E l e k t r o n i c z n e j ,  W a r s z a w a ,  

s t y c z e ń  2 0 1 3 ,  s .  8 ,  h t t p : / / w w w . u k e . g o v . p l / k o m u n i k a t y - p r a s o w e - 8 3 1 ? y e a r = 2 0 1 3 & m o n t h = 1  

( 1 4 . 0 2 . 2 0 1 3 ) .

Coraz więcej konsumentów decyduje się na rozwiązania oferowane w ra
mach e-bankingu. Według raportów przygotowanych przez Związek Banków 
Polskich (rys. 5) w 2012 roku prawie 20 mln klientów indywidualnych miało 
podpisane umowy upoważniające do korzystania z usług bankowości interne-

http://nbp.pl/home.aspx?f=/systemplatniczy/karty_platnicze.html
http://epp.eurostat.ec.europa.eu
http://www.uke.gov.pl/komunikaty-prasowe-831?year=2013&month=1
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towej, a prawie 11 mln posiadało status klienta aktywnego, który loguje się do 
systemu bankowości internetowej przynajmniej raz w miesiącu. Stały wzrost 
liczby klientów e-bankowości oraz poziomu ich aktywności może stanowić 
podstawę do tego, aby przypuszczać, że zdalne kanały dostępu pełnią dominu
jącą rolę w procesie współtworzenia wartości.

09.2012

2011

2010

2009

Rys. 5. Liczba klientów w mln korzystających z bankowości internetowej w Polsce w latach 
2009-2012

Źródło: NETB@NK: Raport bankowość internetowa i płatności bezgotówkowe. IV  kwartał 2010 r., 
s. 5, Raport bankowość internetowa i płatności bezgotówkowe. III kwartał 2011 r., s. 5, Raport 
bankowość internetowa i płatności bezgotówkowe. III kwartał 2012 r,. s. 5, http://www.zbp.pl/ 
site.php?s=MTM0NDYxMTQ= (10.02.2013).

Z kolei rozważania teoretyczne, wsparte badaniami empirycznymi, wskazu
j ą na nadrzędną rolę personelu w procesie współtworzenia wartości i budowania 
relacji na rynku usług bankowych6.

Metodyka badań

Na tle powyższych zmian rynkowych założenie o dominuj ącej pozycji pra
cowników w bankowości detalicznej może budzić pewne wątpliwości. Dlatego 
też w artykule podjęta zostanie próba odpowiedzi na następujące pytania ba
dawcze:

6 A. Jonas, Strategie konkurencji na rynku usług bankowych, Biblioteka Menedżera i Bankow
ca, Warszawa 2002, s. 122, P. Stodulny, Analiza satysfakcji i lojalności klientów bankowych, 
Wyd. CeDeWu, Warszawa 2008, s.152, T. Żyminkowski, Kształtowanie wizerunku banku, Wyd. 
Akademii Ekonomicznej, Poznań 2003, s. 108-115, I. Szlis, Aspiracje a rzeczywistość — wizeru
nek banku jako efekt sieci interakcji. Teoria — narzędzia pomiaru — praktyka, Wyd. CeDeWu, 
Warszawa 2012, s. 142-155, 181-187.

liczba aktywnych klientów bankowości internetowej

liczba klientów indywidualnych posiadających umowy 
umożliwiające dostęp do usług bankowości internetowej

http://www.zbp.pl/
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1 .  C z y  w  d o b i e  d y n a m i c z n e g o  r o z w o j u  e - b a n k o w o ś c i  p r a c o w n i c y  o b s ł u g i  

b e z p o ś r e d n i e j  b a n k ó w  p e ł n i ą  d r u g o r z ę d n ą  r o l ę  w  p r o c e s i e  w s p ó ł t w o r z e n i a  

w a r t o ś c i ?

2 .  J a k  c z ę s t o  k l i e n c i  d e c y d u j ą  s i ę  n a  t r a d y c y j n e  f o r m y  k o n t a k t u  z  b a n k i e m ?

3 .  J a k a  j e s t  r o l a  z d a l n y c h  k a n a ł ó w  k o m u n i k a c j i  z  b a n k i e m  w  s e g m e n c i e  k l i e n 

t a  d e t a l i c z n e g o ?

U z y s k a n i e  o p o w i e d z i  n a  p o w y ż s z e  p y t a n i a  m o ż l i w e  b ę d z i e  d z i ę k i  a n a l i z i e  

m a t e r i a ł u  e m p i r y c z n e g o ,  z g r o m a d z o n e g o  w  b a d a n i a c h  b e z p o ś r e d n i c h ,  z  z a s t o 

s o w a n i e m  m e t o d y  s o n d a ż u  k o n s u m e n c k i e g o  w y k o n a n e g o  t e c h n i k ą  C A P I .  R e 

p r e z e n t a t y w n e  b a d a n i a  p r z e p r o w a d z o n e  z o s t a ł y  p r z e z  p r o f e s j o n a l n ą  f i r m ę  b a 

d a w c z ą  P e n t o r  R e s e a r c h  I n t e r n a t i o n a l  S A 7 . W  d w ó c h  n i e z a l e ż n y c h  f a l a c h  b a d a 

n i a  t y p u  o m n i b u s o w e g o  ( w  t e r m i n i e  7 - 1 3 . 0 5 . 2 0 1 0  r .  i  1 1 - 1 7 . 0 6 . 2 0 1 0  r . )  p r z e 

p r o w a d z o n o  2 0 2 7  w y w i a d ó w  o s o b i s t y c h  z e  w s p o m a g a n i e m  k o m p u t e r o w y m .  

W  w y n i k u  w a ż e n i a  s t r a t y f i k a c y j n e g o ,  m a j ą c e g o  n a  c e l u  d o p a s o w a n i e  s t r u k t u r y  

p r ó b y  w e d ł u g  r o z k ł a d u  p ł c i ,  w i e k u ,  w y k s z t a ł c e n i a  i  m i e j s c a  z a m i e s z k a n i a  d o  

r o z k ł a d u  p o p u l a c j i ,  a  t a k ż e  „ c z y s z c z e n i a ”  b a z y  d a n y c h ,  o g ó l n a  l i c z e b n o ś ć  p r ó 

b y ,  z a k w a l i f i k o w a n a  d o  d a l s z e j  a n a l i z y ,  w y n i o s ł a  1 3 3 5  o s ó b .  D o  o p r a c o w a n i a  

w y n i k ó w  w y k o r z y s t a n o  p a k i e t  S t a t i s t i c a  1 0 .

W  a r t y k u l e  p r z e d s t a w i o n o  a n a l i z ę  b a d a ń  d o t y c z ą c y c h  d e k l a r a t y w n e j  a k 

t y w n o ś c i  w  o b s z a r z e  z i n t e g r o w a n e g o  s y s t e m u  k o m u n i k a c j i  z  b a n k i e m .  G ł ó w 

n y m  c e l e m  j e s t  p o s z u k i w a n i e  r ó ż n i c  i  p o d o b i e ń s t w  w  p e r c e p c j i  r o l i  k a n a ł ó w ,  

w  k t ó r y c h  d o k o n u j e  s i ę  w s p ó ł t w o r z e n i e  w a r t o ś c i  w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j .  

W y n i k i  b a d a ń  w ś r ó d  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h  s k o n f r o n t o w a n e  z o s t a ł y  z  w y n i 

k a m i  b a d a ń  p r z e p r o w a d z o n y c h  w ś r ó d  p r z e d s t a w i c i e l i  s e k t o r a  b a n k o w e g o .  B a 

d a n i a  t e  p r z e p r o w a d z o n e  z o s t a ł y  w  o k r e s i e  c z e r w i e c - l i p i e c  2 0 1 0  r o k u  t e c h n i k ą  

C A W I  ( C o m p u t e r - A s s i s t e d  W e b  I n t e r v i e w i n g ) .  K o n s t r u k c j a  p r ó b y  o p i e r a ł a  s i ę  

n a  d o b o r z e  c e l o w y m .  O  w y p e ł n i e n i e  k w e s t i o n a r i u s z a  a n k i e t y  p o p r o s z o n o  p r a 

c o w n i k ó w  b a n k ó w ,  z a a n g a ż o w a n y c h  w  p r o c e s  w s p ó ł t w o r z e n i a  w a r t o ś c i  w  b a n 

k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j .  K l a s y f i k a c j i  p o d m i o t ó w  d o k o n a n o  n a  p o d s t a w i e  w y n i k ó w  

b a d a ń  w ś r ó d  k o n s u m e n t ó w .  W y b o r y  r y n k o w e  k l i e n t ó w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  

z a d e c y d o w a ł y  o  t y m ,  ż e  l i c z e b n o ś ć  p r ó b y  s t r o n y  p o d a ż o w e j  o g r a n i c z o n a  z o s t a 

ł a  j e d y n i e  d o  2 2  b a n k ó w ,  z  c z e g o  a ż  1 9  w z i ę ł o  a k t y w n y  u d z i a ł  w  b a d a n i u .

7  K o s z t  o g ó l n o p o l s k i c h  b a d a ń  w ś r ó d  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h  p o k r y t y  z o s t a ł  z e  ś r o d k ó w  n a  

n a u k ę  w  l a t a c h  2 0 0 9 - 2 0 1 1 ,  p r z y z n a n y c h  w  r a m a c h  3 7 .  k o n k u r s u  p r o j e k t ó w  b a d a w c z y c h  -  g r a n t  

p r o m o t o r s k i  G / W Z / 2 / 2 0 0 9 .  W n i o s e k  n r  N  N 1 1 5  0 4 3 5 3 7 ,  U m o w a  n r  0 4 3 5 / B / H 0 3 / 2 0 0 9 / 3 7 .
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Podmioty bezpośrednio zaangażowane w proces współtworzenia wartości 
w bankowości detalicznej w Polsce

W s p ó ł t w o r z e n i e  w a r t o ś c i  w  s e g m e n c i e  k l i e n t a  d e t a l i c z n e g o  o p i e r a  s i ę  n a  

s z e r e g u  i n t e r a k c j i ,  k t ó r e  a n g a ż u j ą  w i e l e  p o d m i o t ó w  r y n k o w y c h .  O p r ó c z  s a m y c h  

k o n s u m e n t ó w  i  i n s t y t u c j i  b a n k o w y c h ,  w  p r o c e s i e  t y m  p o ś r e d n i c z ą  i n n e  g r u p y  

p o d m i o t ó w ,  z a r ó w n o  z  r y n k u  f i n a n s o w e g o ,  n p .  i n s t y t u c j e  u b e z p i e c z e n i o w e ,  

f u n d u s z e  i n w e s t y c y j n e ,  j a k  i  s p o z a ,  t a k i e  j a k :  e m i t e n c i  k a r t  p ł a t n i c z y c h ,  p u n k t y  

h a n d l o w o - u s ł u g o w e  p o s i a d a j  ą c e  t e r m i n a l e  P O S ,  c z y  t e ż  f i r m y  o b s ł u g u j  ą c e  p ł a t 

n o ś c i  e l e k t r o n i c z n e .  W  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  w  r o l i  g ł ó w n y c h  b e n e f i c j e n t ó w ,  

b e z p o ś r e d n i o  z a a n g a ż o w a n y c h  w  p r o c e s  w s p ó ł t w o r z e n i a  w a r t o ś c i ,  w y s t ę p u j  ą  

b a n k i  o r a z  k l i e n c i  t y c h  b a n k ó w .

W  b a d a n e j  p o p u l a c j i  s t a t y s t y c z n e j ,  o d w z o r o w u j ą c e j  s t r u k t u r ę  s e g m e n t u  

k l i e n t ó w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  p r z e w a ż a ł y  o s o b y  f i z y c z n e ,  k t ó r e  s t a n o w i ł y  

8 7 , 4 % .  L i c z n i e j s z ą  g r u p ę  s t a n o w i l i  p r a c o w n i c y  s e k t o r a  p r y w a t n e g o  ( 3 5 %  o g ó 

ł u ) .  O  p o ł o w ę  m n i e j  o s ó b  p r a c o w a ł o  w  s e k t o r z e  p u b l i c z n y m  -  1 7 , 6 %  b a d a n y c h .  

P r a w i e  2 5 %  z b i o r o w o ś c i  s t a n o w i l i  e m e r y c i  i  r e n c i ś c i .  T y l k o  4 , 5 %  b a d a n y c h  

r e p r e z e n t o w a ł o  s e k t o r  r o l n i c z y ,  a  8 , 1 %  p r z e d s i ę b i o r c ó w  p r y w a t n y c h .

O d p o w i e d ź  n a  p y t a n i e  o  w y s o k o ś ć  ś r e d n i c h  d o c h o d ó w  n e t t o  k l a s y f i k o w a ł a  

b a d a n y c h  d o  g r u p y  p o t e n c j a l n y c h  k l i e n t ó w  b a n k o w o ś c i  p r y w a t n e j .  S p o ś r ó d  

w s z y s t k i c h  b a d a n y c h ,  k t ó r z y  u d z i e l i l i  o d p o w i e d z i  n a  p y t a n i e  o d n o ś n i e  d o  ś r e d 

n i o m i e s i ę c z n e g o  w y n a g r o d z e n i a  n e t t o ,  j e d y n i e  2 %  s p e ł n i a ł o  k r y t e r i u m  p r z y n a 

l e ż n o ś c i  d o  s e g m e n t u  V I P 8 . B y l i  t o  p r z e d e  w s z y s t k i m  p r z e d s i ę b i o r c y  p r y w a t n i  

o r a z  p r a c o w n i c y  s e k t o r a  p r y w a t n e g o ,  g ł ó w n i e  m ę ż c z y ź n i  z  w y k s z t a ł c e n i e m  

w y ż s z y m .  Z e  w z g l ę d u  n a  s t o s u n k o w o  n i e w i e l k ą  l i c z e b n o ś ć  t e j  g r u p y ,  s e g m e n t  

t e n  p o t r a k t o w a n y  z o s t a ł  j a k o  t y p o w a  b a n k o w o ś ć  d e t a l i c z n a .  W ś r ó d  p o z o s t a ł y c h  

o s ó b ,  a ż  5 4 , 1 %  g e n e r o w a ł o  d o c h o d y  p o n i ż e j  d w ó c h  t y s i ę c y  n e t t o  m i e s i ę c z n i e .  

P r a w i e  3 0 %  r e s p o n d e n t ó w  z a d e k l a r o w a ł o  d o c h o d y  w  p r z e d z i a l e  o d  d w ó c h  d o  

p i ę c i u  t y s i ę c y  z ł o t y c h .  O d s e t e k  o d m ó w  o d p o w i e d z i  n a  p y t a n i e  o  d o c h o d y  w y 

n i ó s ł  1 5 % .

K l i e n c i  d e t a l i c z n i ,  d e c y d u j ą c  s i ę  n a  w s p ó ł p r a c ę  z  b a n k i e m ,  m o g ą  w y b i e r a ć  

s p o ś r ó d  o f e r t y  b a n k ó w  u n i w e r s a l n y c h ,  z a j m u j  ą c y c h  s i ę  o b s ł u g ą  w s z e l k i e g o  

t y p u  k l i e n t ó w  i  o p e r a c j i  b a n k o w y c h ,  l u b  s p o ś r ó d  b a n k ó w  w y s p e c j a l i z o w a n y c h  

w  o k r e ś l o n y m  p r o f i l u  d z i a ł a l n o ś c i ,  t j .  b a n k i  s p ó ł d z i e l c z e ,  d e t a l i c z n e ,  b a n k i  i n 

8 W  z a l e ż n o ś c i  o d  p o l i t y k i  b a n k u  o f e r t a  b a n k o w o ś c i  o s o b i s t e j  s k i e r o w a n a  j e s t  d o  o s ó b ,  k t ó r e  

p o s i a d a j ą  w y s o k i  s t a n  ś r o d k ó w  z d e p o n o w a n y c h  w  d a n y m  b a n k u  l u b  z n a c z n i e  w y ż s z e ,  n i ż  p r z e 

c i ę t n e  ś r e d n i o m i e s i ę c z n e  w p ł y w y  n a  k o n t o ,  p r z y k ł a d o w o  p o w y ż e j  5 0 0 0  z ł .  Z a :  O f e r t a  p r o g r a m u  

b a n k o w o ś c i  o s o b i s t e j  A U R U M  b a n k u  P K O  B P ,  w w w . p k o b p . p l  ( 1 5 . 0 4 . 2 0 1 1 ) .

http://www.pkobp.pl
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w e s t y c y j n e ,  h i p o t e c z n e ,  b ą d ź  z  t a k i c h ,  k t ó r e  s p e c j a l i z u j ą c ą  s i ę  w  e - b a n k i n g u  

( I n t e l i g o  c z y  m B a n k ) .  N a  r y n k u  d o s t ę p n e  s ą  r ó w n i e ż  p r o d u k t y  p a r a b a n k ó w ,  

j e d n a k  p o d m i o t y  t e  s ą  s p o r a d y c z n i e  w y b i e r a n e  p r z e z  k o n s u m e n t ó w 9 .

K l i e n c i  d e t a l i c z n i  w  P o l s c e  r z a d k o  d e c y d u j  ą  s i ę  n a  z a a n g a ż o w a n i e  k i l k u  

b a n k ó w  w  p r o c e s ( y )  w s p ó ł t w o r z e n i a  w a r t o ś c i .  Z d e c y d o w a n a  w i ę k s z o ś ć ,  b o  a ż  

8 8 %  b a d a n y c h ,  z d e c y d o w a ł a  s i ę  n a  w s p ó ł p r a c ę  t y l k o  z  j e d n y m  b a n k i e m .  P o z o 

s t a ł e  o s o b y  w y b i e r a ł y  z a z w y c z a j  d w a  b a n k i .  J e d y n i e  c o  t r z y d z i e s t y  p i ą t y  b a d a 

n y  w s p ó ł p r a c o w a ł  z  c o  n a j m n i e j  t r z e m a  b a n k a m i .  O s o b y  k o r z y s t a j ą c e  z  w i ę c e j  

n i ż  j e d n e g o  b a n k u  p o p r o s z o n e  z o s t a ł y  o  w s k a z a n i e  i n s t y t u c j i ,  k t ó r a  p e ł n i  f u n k -  

c j  ę  w i o d ą c ą  w e  w s p ó ł t w o r z e n i u  w a r t o ś c i .  R e s p o n d e n c i  z o b o w i ą z a n i  z o s t a l i  d o  

w y b o r u  t y l k o  j e d n e g o  b a n k u ,  z  k t ó r y m  c h c i e l i b y  k o n t y n u o w a ć  w s p ó ł p r a c ę ,  

g d y b y  p o p r o s z e n i  z o s t a l i  o  p o z o s t a n i e  t y l k o  p r z y  j e d n y m  b a n k u ,  z  z a ł o ż e n i e m ,  

ż e  b y ł b y  o n  w  s t a n i e  p r z e j  ą ć  i  o b s ł u g i w a ć  w s z y s t k i e  p r o d u k t y  p o z o s t a ł y c h  b a n 

k ó w .  N a  r y s u n k u  6  z o b r a z o w a n o  r o z k ł a d  o d p o w i e d z i  r e s p o n d e n t ó w ,  w  z a l e ż n o 

ś c i  o d  i n s t y t u c j i  w s k a z a n y c h  j a k o  b a n k i  w i o d ą c e  o r a z  s z a c u n k o w e g o  o k r e s u  

w s p ó ł p r a c y  z  n i m i .

A n a l i z a  w y b o r ó w  r y n k o w y c h  k l i e n t ó w  w s k a z u j e  n a  s i l n ą  p o z y c j ę  b a n k ó w  

o  n a j d ł u ż s z y m  o k r e s i e  f u n k c j o n o w a n i a .  A ż  5 3 %  k l i e n t ó w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z 

n e j ,  g ł ó w n i e  p o  4 5 .  r o k u  ż y c i a ,  w s p ó ł t w o r z y  w a r t o ś ć  z  b a n k a m i  o  n a j d ł u ż s z y m  

s t a ż u  r y n k o w y m .  W  s k ł a d  g r u p y  b a n k ó w ,  k t ó r e  m o ż n a  o k r e ś l i ć  m i a n e m  „ d o 

ś w i a d c z e n i  d l a  d o j r z a ł y c h ”  w c h o d z ą  P K O  B P ,  P e k a o  S A ,  B G Ż  S A  o r a z  g r u p a  

B a n k ó w  S p ó ł d z i e l c z y c h .  O s o b y  m ł o d e  ( p o n i ż e j  3 5 .  r o k u  ż y c i a )  c h ę t n i e j  k o r z y 

s t a j  ą  z e  z d a l n y c h  k a n a ł ó w  d o s t ę p u  i  d e c y d u j  ą  s i ę  n a  w s p ó ł p r a c ę  z  b a n k a m i

0  s t o s u n k o w o  n i e w i e l k i m  d o ś w i a d c z e n i u  r y n k o w y m  ( A l i o r  B a n k  S A ,  G e t i n  

N o b l e  B a n k  S A ,  M u l t i B a n k  i  P o l b a n k  E F G )  l u b  t y p o w o  i n t e r n e t o w y m i .  P o z o 

s t a ł e  b a n k i  o b s ł u g i w a ł y  3 7 %  b a d a n e j  z b i o r o w o ś c i .

P e w n y m  z a s k o c z e n i e m  m o ż e  b y ć  s t o s u n k o w o  n i e w i e l k i e  z a a n g a ż o w a n i e  

b a n k ó w  s p e c j a l i z u j  ą c y c h  s i ę  w  o b s ł u d z e  k l i e n t ó w  d e t a l i c z n y c h .  N a  p o d s t a w i e  

o d p o w i e d z i  r e p r e z e n t a n t ó w  s e k t o r a  b a n k o w e g o  p r o f i l  t a k i  p o s i a d a ł o  j e d y n i e  

p i ę ć  i n s t y t u c j i :  C r e d i t  A g r i c o l e ,  B a n k  B P H  S A ,  E u r o  B a n k  S A ,  P o l b a n k  E F G

1 M u l t i B a n k .  J e d y n i e  n i e c o  p o n a d  1 1 %  k l i e n t ó w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  w s p ó ł 

p r a c o w a ł o  z  b a n k a m i  s t r i c t e  d e t a l i c z n y m i .  Z d e c y d o w a n a  w i ę k s z o ś ć  z  n i c h  k o n 

c e n t r o w a ł a  s i ę  n a  w ł a ś c i w y m  z a r z ą d z a n i u  r e l a c j a m i  z  k l i e n t e m ,  p o p r z e z  z w i ę k 

s z o n ą  a k t y w n o ś ć  w  o b s z a r z e  d z i a ł a ń  m a r k e t i n g o w y c h ,  u k i e r u n k o w a n y c h  n a  

s p e c y f i c z n e  p o t r z e b y  i  o c z e k i w a n i a  k l i e n t a .  T y l k o  E u r o  B a n k  S A  s k u p i a ł  s i ę  n a

9 S p o ś r ó d  1 3 3 5  o s ó b  j e d y n i e  5  z d e c y d o w a ł o  s i ę  n a  w s p ó ł p r a c ę  z  p a r a b a n k a m i  t y p u  S K O K .
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zarządzaniu wiedzą pracowników o klientach, procesach i technikach sprzedaży 
i zmianach sytuacji na rynku.

Nordea Bank Polska SA (N=9) 

Polbank (N=14) 

Alior Bank SA (N=24) 

mBank (N=57) 

Euro Bank SA (N=16) 

MultiBank (N=12) 

Getin Noble Bank SA (N=8) 

Lukas Bank SA (N=78) 

inne banki (N=46) 

Bank BPH SA (N=30) 

Bank Pocztowy SA (N=12) 

Inteligo (N=26) 

Bank Millennium SA (N=61) 

BZ WBK SA (N=104) 

Kredyt Bank SA (N=27) 

ING Bank Śląski SA (N=109) 

BGŻ SA (N=31) 

Banki Spółdzielcze (N=165) 

Pekao SA (N=141) 

PKO BP SA (N=366)

Rys. 6. Struktura respondentów ze względu na wskazany bank wiodący i szacunkowy okres 
korzystania z jego usług (N = 1335)

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonych badań ogólnopolskich wśród kon
sumentów.

Rola wybranych kanałów komunikacji w procesie współtworzenia wartości 
w bankowości detalicznej w Polsce

Współtworzenie wartości opiera się na określonych formach kontaktu klien
tów z bankiem. Chcąc skutecznie realizować obrane strategie i właściwie zarzą
dzać relacjami z klientem pracownicy banków powinni mieć świadomość roli 
poszczególnych kanałów komunikacji w procesie współtworzenia wartości. 
Dążąc do weryfikacji roli pracowników obsługi bezpośredniej oraz innych ka
nałów, w których dokonuje się szereg interakcji, analizie poddano rozkład od
powiedzi na pytanie odnośnie do częstotliwości korzystania z wybranych form 
kontaktu z bankiem.
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W  t a b e l i  1  p r z e d s t a w i o n o  s t o p i e ń  w y k o r z y s t a n i a  w y b r a n y c h  k a n a ł ó w  k o 

m u n i k a c j i  w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  w  P o l s c e .

T a b e l a  1

D e k l a r o w a n a  c z ę s t o t l i w o ś ć  k o r z y s t a n i a  z  w y b r a n y c h  f o r m  k o n t a k t u  z  b a n k i e m  ( N  =  1 3 3 5 )  w  %

Forma kontaktu 
z bankiem

Częstotliwość korzystania*
codzien

nie
kilka razy 

w tygodniu
kilka razy 

w miesiącu
kilka razy 

w roku rzadziej

pracownicy obsługi 
bezpośredniej 0,3 5,2 28,2 37,7 11,7
bankomaty 1,2 21,8 49,2 3,1 3,3
karty płatnicze 1,3 18,5 36,5 3,3 4,7
bankowość interne
towa 4,6 15,7 19,5 1,6 4,6

sprzedaż ratalna 0,1 0,6 2,1 3,7 21,9
karty kredytowe 0,3 2,7 9,3 4,5 5,1
punkty w centrach 
handlowych 0,2 1,0 4,4 3,3 9,2
wpłatomaty 0,1 1,0 3,9 3,7 6,3
teleserwis/banko- 
wość telefoniczna 0,0 0,7 2,5 3,9 7,0
infolinia (0800...) 0,2 0,3 0,9 2,8 9,6
terminale samoobsłu
gowe 0,2 1,2 1,9 1,9 7,0
agencje, akwizytorzy 0,1 0,3 0,9 0,9 5,7
pośrednicy finansowi 0,1 0,7 0,7 0,8 5,1
biura maklerskie 0,1 0,2 0,5 0,8 5,4
firmy leasingowe 0,0 0,5 0,4 0,3 4,9

* p r o c e n t y  n i e  s u m u j ą  s i ę  d o  1 0 0 % .  P o z o s t a ł y  o d s e t e k  z  s u m y  1 0 0 %  w  w i e r s z a c h  s t a n o w i ą  

o s o b y ,  k t ó r e  z a d e k l a r o w a ł y ,  ż e  n i e  k o r z y s t a j ą  z  d a n e j  f o r m y  k o n t a k t y  z  b a n k i e m .

Ź r ó d ł o :  o p r a c o w a n i e  n a  p o d s t a w i e  p r z e p r o w a d z o n y c h  b a d a ń  w ś r ó d  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h .

N a j p o p u l a r n i e j s z y m  k a n a ł e m  d y s t r y b u c j i  b y ł y  t r a d y c y j n e  p l a c ó w k i  b a n k o 

w e .  A ż  8 3 , 1 %  b a d a n y c h  p r e f e r o w a ł o  t a k ą  f o r m ę  k o n t a k t u  z  b a n k i e m .  J e d n a k  

w i z y t y  t e  m i a ł y  c h a r a k t e r  r a c z e j  s p o r a d y c z n y .  T y l k o  c o  1 8  b a d a n y  b y w a  w  p l a 

c ó w k a c h  c o d z i e n n i e  l u b  k i l k a  r a z y  w  t y g o d n i u .  Z d e c y d o w a n a  w i ę k s z o ś ć  o d 

w i e d z a ł a  o d d z i a ł y  k i l k a  r a z y  w  r o k u  l u b  r z a d z i e j . O s o b i s t a  w i z y t a  w  p l a c ó w c e  

b y ł a  p o p u l a r n a  p r z e d e  w s z y s t k i m  w ś r ó d  m i e s z k a ń c ó w  w s i  o r a z  w i ę k s z y c h  

m i a s t ,  k t ó r y c h  l i c z e b n o ś ć  m i e s z k a ń c ó w  p r z e k r a c z a  2 0 0  t y s i ę c y  o s ó b .  Z a c h o w a 

n i a  t e  m o g ą  b y ć  s i l n i e  s k o r e l o w a n e  z  p o l i t y k ą  d y s t r y b u c j i  b a n k ó w .  M i e s z k a ń c y  

w s i  k o r z y s t a l i  p r z e d e  w s z y s t k i m  z  b a n k ó w  s p ó ł d z i e l c z y c h ,  w  p r z y p a d k u  k t ó 

r y c h  o b s ł u g a  b e z p o ś r e d n i a  b y ł a ,  p r z e z  b a r d z o  d ł u g i  c z a s ,  j e d y n ą  m o ż l i w ą  f o r m ą  

k o n t a k t u  z  b a n k i e m .  B a n k i  s p ó ł d z i e l c z e  s t o s u n k o w o  n i e d a w n o  w p r o w a d z i ł y
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e l e k t r o n i c z n e  k a n a ł y  d y s t r y b u c j i .  Z  k o l e i  d u ż e  m i a s t a  c h a r a k t e r y z u j ą  s i ę  w i ę k 

s z ą  g ę s t o ś c i ą  s i e c i  p l a c ó w e k  b a n k o w y c h .  B a n k i  k o m e r c y j n e  c h ę t n i e  z a g ę s z c z a j ą  

s i e ć  d y s t r y b u c j i  s t a c j o n a r n e j  w  g m i n a c h  m i e j s k i c h  l u b  r e j o n a c h  o  w y ż s z y m  

p o z i o m i e  a k t y w n o ś c i  g o s p o d a r c z e j 1 0 .

D u ż o  w i ę k s z a  c z ę s t o t l i w o ś ć  k o n t a k t ó w  w y s t ę p u j e  w  p r z y p a d k u  e l e k t r o 

n i c z n y c h  k a n a ł ó w  d o s t ę p u ,  z w ł a s z c z a  t y c h ,  k t ó r e  s ą  n a r z ę d z i e m  d o  r e g u l o w a n i a  

i  o b s ł u g i  b i e ż ą c y c h  p ł a t n o ś c i  ( k a r t y  p ł a t n i c z e  w  f u n k c j i  „ e l e k t r o n i c z n e j  p o r t m o 

n e t k i ” )  l u b  d a j ą  s z y b k i  d o s t ę p  d o  g o t ó w k i  ( b a n k o m a t y  i  k a r t y  p ł a t n i c z e  w  f u n k 

c j i  b a n k o m a t o w e j ) .  N a j w i ę k s z ą  c z ę s t o t l i w o ś ć  e k s p l o a t a c j i  m i a ł y  b a n k o m a t y .  

S p o ś r ó d  b a d a n y c h  a ż  2 3 %  k o r z y s t a ł o  z  n i c h  c o d z i e n n i e  l u b  k i l k a  r a z y  w  t y g o 

d n i u .  P o d o b n y  s t o p i e ń  c z ę s t o t l i w o ś c i  u ż y t k o w a n i a  u z y s k a ł a  b a n k o w o ś ć  i n t e r n e 

t o w a .  P r a w i e  p o ł o w a  b a d a n e j  z b i o r o w o ś c i  w y k o r z y s t y w a ł a  i n t e r n e t  d o  k o m u n i 

k a c j i  i  w s p ó ł t w o r z e n i a  w a r t o ś c i  z  b a n k i e m ,  z  c z e g o  p r a w i e  1 0 %  l o g o w a ł o  s i ę  

d o  s e r w i s ó w  c o d z i e n n i e .

P o z o s t a ł e  e l e k t r o n i c z n e  f o r m y  k o n t a k t u  z  b a n k i e m  n i e  s ą  j u ż  t a k  p o p u l a r n e  

w ś r ó d  k l i e n t ó w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j .  O d s e t e k  r e s p o n d e n t ó w  k o r z y s t a j ą c y c h  

z  w p ł a t o m a t ó w ,  t e r m i n a l i  s a m o o b s ł u g o w y c h  c z y  b a n k o w o ś c i  t e l e f o n i c z n e j  s i ę 

g a ł  1 2 - 1 5 % ,  a  z d e c y d o w a n a  w i ę k s z o ś ć  u ż y t k o w n i k ó w  k o r z y s t a ł a  z  n i c h  j e d y 

n i e  k i l k a  r a z y  w  r o k u .

N a j m n i e j  p o p u l a r n y m i  f o r m a m i  k o n t a k t u  z  b a n k i e m  b y ł y  k a n a ł y  p e ł n i ą c e  

f u n k c j e  p o ś r e d n i c z ą c e  l u b  o f e r u j ą c e  p r o d u k t y  i  u s ł u g i  b ę d ą c e  u z u p e ł n i e n i e m  

k l a s y c z n e j  o f e r t y  b a n k o w e j . W  g r u p i e  t e j  z n a l a z ł y  s i ę  b i u r a  m a k l e r s k i e ,  f i r m y  

l e a s i n g o w e ,  p o ś r e d n i c y  h a n d l o w i ,  a g e n c j e  i  a k w i z y t o r z y .  P o d o b n ą  f u n k c j  ę  p e ł n i  

r ó w n i e ż  d o ś ć  p o p u l a r n a  s p r z e d a ż  r a t a l n a ,  a n g a ż u j ą c a  w  p r o c e s  w y m i a n y  p r z e d 

s t a w i c i e l i  i n n y c h  b r a n ż ,  p r z y k ł a d o w o  p r o d u c e n t ó w  s a m o c h o d ó w  l u b  s k l e p y  

R T V  i  A G D .  S p r z e d a ż  r a t a l n a  b y ł a  b a r d z o  p o p u l a r n a  w ś r ó d  m i e s z k a ń c ó w  w s i ,  

z a ś  d o c h o d y  n e t t o  w i ę k s z o ś c i  o s ó b  d e c y d u j  ą c y c h  s i ę  n a  t a k ą  f o r m ę  w s p ó ł p r a c y  

n i e  p r z e k r a c z a ł y  5 0 0 0  z ł  m i e s i ę c z n i e .  W i ę k s z o ś ć  k o n t a k t ó w  w  t e j  g r u p i e  k a n a 

ł ó w  d y s t r y b u c j i  m i a ł a  c h a r a k t e r  s p o r a d y c z n y  ( r z a d z i e j  n i ż  k i l k a  r a z y  w  r o k u ) .

K a n a ł y  k o m u n i k a c j i  m a r k e t i n g o w e j  w y k o r z y s t y w a n e  s ą  r ó w n i e ż  d o  p r z e 

p ł y w u  i n f o r m a c j i  m i ę d z y  b e n e f i c j e n t a m i .  D ą ż ą c  d o  o k r e ś l e n i a  z n a c z e n i a  d a 

n y c h  k a n a ł ó w  w  t r a n s f e r z e  i n f o r m a c j i ,  o b i e  g r u p y  r e s p o n d e n t ó w  p o p r o s z o n o

0  o s z a c o w a n i e  c z ę s t o t l i w o ś c i  k o r z y s t a n i a  z  w y b r a n y c h  ź r ó d e ł  i n f o r m a c j i  * 1

10 S z e r z e j  n a  t e m a t  i n f r a s t r u k t u r y  f i n a n s o w e j :  D .  I l n i c k i ,  Przestrzenne zróżnicowanie poziomu 
rozwoju usług w Polsce. Teoretyczne i praktyczne uwarunkowania badań,  I n s t y t u t  G e o g r a f i i

1 R o z w o j u  R e g i o n a l n e g o  U n i w e r s y t e t u  W r o c ł a w s k i e g o ,  W r o c ł a w  2 0 0 9  s .  2 0 1 - 2 4 5 ;  A . P .  B a l c e -  

r z a k ,  Infrastruktura finansowa jako czynnik rozwoju gospodarczego,  W y d .  A d a m  M a r s z a ł e k ,  

T o r u ń  2 0 0 9 .



5 0 6 Izabela Szlis

o  o f e r c i e  b a n k ó w .  W  t a b e l a c h  2 - 3  p r z e d s t a w i o n o  h i e r a r c h i c z n e  z e s t a w i e n i a  

s z a c u n k o w e g o  s t o p n i a  w y k o r z y s t a n i a  o k r e ś l o n y c h  ź r ó d e ł  i n f o r m a c j i  o  b a n k a c h  

w  s e g m e n c i e  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j .  O s t a t n i e  w i e r s z e  w  t a b e l a c h  z a w i e r a j ą  

k a t e g o r i ę  „ i n n e  ź r ó d ł a ” ,  p o ś r ó d  k t ó r y c h  w y m i e n i a n e  b y ł y  p r a s a  f a c h o w a ,  f o r a  

i n t e r n e t o w e  i  r a p o r t y  r y n k o w e .  I n t e r p r e t a c j a  w y n i k ó w  m o ż e  s t a n o w i ć  p r z e s ł a n 

k ę  d o  o c e n y  s k u t e c z n o ś c i  d o t a r c i a  i n f o r m a c j i  d o  k l i e n t a .  W i ę k s z o ś ć  z  n i c h  p o 

z w a l a  o c e n i ć  s z a n s e  o d b i o r u  p r z e k a z u  e m i t o w a n e g o  w  r a m a c h  k o n t r o l o w a n e j  

k o m u n i k a c j i  m a r k e t i n g o w e j  b a n k u ,  b ę d ą c e j  k o n s e k w e n c j  ą  p l a n ó w  i  s t r a t e g i i  

m a r k e t i n g o w y c h .

T a b e l a  2

D e k l a r a t y w n a  c z ę s t o t l i w o ś ć  k o r z y s t a n i a  z  w y b r a n y c h  ź r ó d e ł  i n f o r m a c j i  o  o f e r c i e  b a n k ó w

( N  =  1 3 3 5 )  w  %

Źródło informacji o banku
Korzystam*

stale,
regularnie

od czasu 
do czasu

rzadko,
okazjonalnie

pracownicy banku 8,8 40,8 22,0
wiedza i opinia znajomych, rodziny 8,5 40,1 22,9
informacja na wyciągach bankowych 11,7 25,2 15,2
reklama w telewizji 4,9 24,1 21,8
internet (www, grupy i fora dyskusyjne) 8,0 20,5 14,1
reklama zewnętrzna (billboardy) 2,1 14,4 23,7
reklama w prasie 2,5 14,2 21,3
ulotki, kalendarzyki 2,1 14,0 21,6
tablice informacyjne 1,6 13,2 21,8
gazetki bankowe 1,4 13,5 21,4
reklama w radiu 1,6 13,2 18,2
direct mail (poczta elektroniczna) 3,8 10,8 11,9
inne źródła 0,2 0,2 0,0

* p r o c e n t y  n i e  s u m u j ą  s i ę  d o  1 0 0 % .  P o z o s t a ł y  o d s e t e k  z  s u m y  1 0 0 %  w  w i e r s z a c h  s t a n o w i ą  

o s o b y ,  k t ó r e  z a d e k l a r o w a ł y ,  ż e  n i e  k o r z y s t a j ą  z  d a n e j  f o r m y  k o n t a k t y  z  b a n k i e m .

Ź r ó d ł o :  o p r a c o w a n i e  n a  p o d s t a w i e  p r z e p r o w a d z o n y c h  b a d a ń .

K l i e n c i  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  z d e c y d o w a n i e  p r e f e r u j  ą  k o m u n i k a c j  ę  „ t w a 

r z ą  w  t w a r z ” . A ż  7 2 %  b a d a n y c h  p o z y s k i w a ł a  i n f o r m a c j e  o  o f e r c i e  b a n k o w e j  

u  p r a c o w n i k ó w  o b s ł u g i  b e z p o ś r e d n i e j .  W y n i k i  b a d a ń  u k a z u j ą  t a k ż e  p r z e w a g ę  

r e k l a m y  m a s o w e j  n a d  n o ś n i k a m i  r e k l a m y  m a r k e t i n g u  b e z p o ś r e d n i e g o .  K l i e n c i  

d e k l a r o w a l i  w i ę k s z ą  c z ę s t o t l i w o ś ć  k o r z y s t a n i a  z  r e k l a m y  m e d i a l n e j  ( t e l e w i z j a ,  

i n t e r n e t ,  p r a s a ,  z e w n ę t r z n a ) ,  n i ż  z  m a t e r i a ł ó w  r e k l a m o w y c h  i  e k s p o z y c y j n y c h  

d o s t ę p n y c h  w  p l a c ó w k a c h  b a n k u .  W a r t o  p o d k r e ś l i ć  s t o s u n k o w o  w y s o k ą  p o p u 
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l a r n o ś ć  o d b i o r u  i n f o r m a c j i  u m i e s z c z a n y c h  n a  w y c i ą g a c h  b a n k o w y c h .  P r a w i e  

1 2 %  o g ó ł u  b a d a n y c h  r e g u l a r n i e  z a p o z n a w a ł o  s i ę  z  t r e ś c i ą  i n f o r m a c j i  p r o m o c y j 

n y c h  u m i e s z c z a n y c h  n a  c y k l i c z n y c h  z e s t a w i e n i a c h  h i s t o r i i  o p e r a c j i  b a n k o w y c h .

T a b e l a  3

P r z y p u s z c z a l n y  s t o p i e ń  w y k o r z y s t a n i a  ź r ó d e ł  i n f o r m a c j i  o  o f e r c i e  i  d z i a ł a n i a c h  p r o m o c y j n y c h  

b a n k u  p r z e z  k o n s u m e n t ó w  w  o p i n i i  p r z e d s t a w i c i e l i  s e k t o r a  b a n k o w e g o  ( N  =  1 9 )  w  %

Źródło informacji o banku
Korzystają

stale,
regularnie

od czasu 
do czasu

rzadko,
okazjonalnie

internet (www, grupy i fora dyskusyjne) 73,7 21,0 5,3
pracownicy banku 52,6 31,6 15,8
pośrednicy finansowi 26,3 52,6 21,1
reklama w telewizji 47,4 31,6 15,7
reklama w prasie 21,0 57,9 15,8
wiedza i opinia znajomych, rodziny 68,4 21,1 0,0
reklama zewnętrzna (billboardy) 21,0 31,6 36,8
reklama w radiu 26,3 36,8 21,1
teleserwis/bankowość telefoniczna 21,0 47,4 15,8
informacja na wyciągach bankowych 21,1 36,8 15,8
ulotki, kalendarzyki 10,5 31,6 31,6
direct mail (poczta elektroniczna) 5,3 21,0 42,1
punkty w centrach handlowych 0,0 26,3 26,3
tablice informacyjne 5,3 10,5 26,3
gazetki bankowe 0,0 5,3 15,8
inne źródła 0,0 10,5 0,0

* p r o c e n t y  n i e  s u m u j ą  s i ę  d o  1 0 0 % .  P o z o s t a ł y  o d s e t e k  z  s u m y  1 0 0 %  w  w i e r s z a c h  s t a n o w i  s z a 

c u n k o w y  o d s e t e k  k l i e n t ó w ,  k t ó r z y ,  w e d ł u g  o p i n i i  b a n k o w c ó w ,  n i e  k o r z y s t a j ą  z  d a n e j  f o r m y  

k o n t a k t y  z  b a n k i e m .

Ź r ó d ł o :  o p r a c o w a n i e  n a  p o d s t a w i e  n a  p o d s t a w i e  b a d a ń  p r z e p r o w a d z o n y c h  w ś r ó d  r e p r e z e n t a n t ó w  

s e k t o r a  b a n k o w e g o .

W  ś w i a d o m o ś c i  p r a c o w n i k ó w  b a n k u  p r z e w i d y w a n a  i n t e n s y w n o ś ć  k o n t a k 

t ó w  w  p u n k t a c h  s t y c z n o ś c i  j e s t  z n a c z n i e  w y ż s z a ,  n i ż  t a  d e k l a r o w a n a  p r z e z  k o n 

s u m e n t ó w .  W e d ł u g  p r z e d s t a w i c i e l i  s e k t o r a  b a n k o w e g o ,  p r z e p ł y w  i n f o r m a c j i  

d o k o n u j e  s i ę  p r z e d e  w s z y s t k i m  w  r a m a c h  w i r t u a l n y c h  i  b e z p o ś r e d n i c h  k o n t a k 

t ó w  m i ę d z y l u d z k i c h .  I n t e r n e t ,  c z ł o n k o w i e  p i e r w o t n y c h  g r u p  s p o ł e c z n y c h  o r a z  

p r a c o w n i c y  b a n k u  t o  ź r ó d ł a  i n f o r m a c j i ,  k t ó r e  s ą  n a j c z ę ś c i e j  w y k o r z y s t y w a n e  

p r z e z  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h .  P r a c o w n i c y  b a n k ó w  w s k a z a l i  p o d o b n ą  k o l e j 

n o ś ć  p r e f e r e n c j i  k a n a ł ó w  k o m u n i k a c j i ,  j e d n a k  s z a c u n k o w a  c z ę s t o t l i w o ś ć  k o n 

t a k t ó w  w  t y c h  k a n a ł a c h  z n a c z n i e  p r z e w y ż s z a  t ę  d e k l a r o w a n ą  p r z e z  k o n s u m e n 
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t ó w .  W a r t o  p o d k r e ś l i ć ,  ż e  r e p r e z e n t a n c i  s e k t o r a  b a n k o w e g o  n i e  d o c e n i l i  r o l i  

i n f o r m a c j i  u m i e s z c z a n y c h  n a  w y c i ą g a c h  b a n k o w y c h .  W  s z e r e g u  p r e f e r e n c y j 

n y m  k l i e n t ó w  p o z y c j a  t a  z n a l a z ł a  s i ę  n a  t r z e c i m  m i e j s c u  w  r a n k i n g u ,  s p o r z ą 

d z o n y m  n a  p o d s t a w i e  o g ó l n e g o  o d s e t k a  o s ó b  k o r z y s t a j ą c y c h  z  d a n e g o  ź r ó d ł a  

i n f o r m a c j i .  Z  k o l e i  w  r a n k i n g u  s p o r z ą d z o n y m  n a  p o d s t a w i e  w y b o r ó w  p r z e d 

s t a w i c i e l i  s e k t o r a  b a n k o w e g o ,  ź r ó d ł o  t o  z n a l a z ł o  s i ę  n a  d z i e s i ą t e j  p o z y c j i  p o d  

w z g l ę d e m  o g ó l n e g o  o d s e t k a  w s k a z a ń  r e s p o n d e n t ó w  c o  d o  p o t e n c j a l n e g o  w y k o 

r z y s t y w a n i a  g o  w  s e g m e n c i e  k l i e n t a  d e t a l i c z n e g o .  P r z e c e n i o n a  z o s t a ł a  r ó w n i e ż  

r o l a  p o ś r e d n i k ó w  f i n a n s o w y c h ,  g d y ż  ź r ó d ł o  t o  w y k o r z y s t y w a n e  j e s t  p r z e z  z a l e 

d w i e  7 , 4 %  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h ,  i  t o  z a z w y c z a j  r z a d z i e j  n i ż  k i l k a  r a z y  

w  r o k u .

Podsumowanie
A n a l i z a  z g r o m a d z o n e g o  m a t e r i a ł u  e m p i r y c z n e g o  s t a n o w i  p o d s t a w ę  d o  t e g o ,  

a b y  s t w i e r d z i ć ,  ż e  p e r s o n e l  o b s ł u g i  b e z p o ś r e d n i e j  n a d a l  p e ł n i  w i o d ą c ą  r o l ę  

w  p r o c e s i e  w s p ó ł t w o r z e n i a  w a r t o ś c i  w  b a n k o w o ś c i  d e t a l i c z n e j  w  P o l s c e .  C h o ć  

e l e k t r o n i c z n e  k a n a ł y  d o s t ę p u  z y s k u j  ą  c o r a z  w i ę k s z ą  p o p u l a r n o ś ć  i  s ą  w y k o r z y 

s t y w a n e  c o r a z  c z ę ś c i e j  d o  o b s ł u g i  p r o d u k t ó w  b a n k o w y c h  i  g r o m a d z e n i a  i n f o r 

m a c j i  n a  t e m a t  o f e r t y  b a n k ó w ,  t o  s t o p i e ń  i c h  w y k o r z y s t a n i a  n i e  p o z w a l a  n a  t o ,  

a b y  u z n a n e  z o s t a ł y  z a  k l u c z o w e  w  t w o r z e n i u  i  u m a c n i a n i u  r e l a c j i  n a  r y n k u  

u s ł u g  b a n k o w y c h .  N i e m n i e j  j e d n a k  i c h  r o l a  b ę d z i e  s y s t e m a t y c z n i e  u m a c n i a ć  

s i ę .  D y n a m i c z n y  r o z w ó j  s p o ł e c z e ń s t w a  i n f o r m a c y j n e g o  i  i n f r a s t r u k t u r y  k o m u 

n i k a c j i  e l e k t r o n i c z n e j  p o z w a l a j ą  p r z y p u s z c z a ć ,  ż e  w i r t u a l i z a c j a  i n t e r a k c j i  j e s t  

z j a w i s k i e m  n i e u n i k n i o n y m  i  p o ż ą d a n y m  w  o b s ł u d z e  k l i e n t a  m a s o w e g o .

THE ROLE OF DIRECT SERVICE PERSONNEL IN THE PROCESS 
OF VALUE CO-CREATION IN RETAIL BANKING

Summary

R a p i d  d e v e l o p m e n t  o f  I T  t e c h n o l o g y  t r i g g e r s  i m p o r t a n t  m a r k e t  c h a n g e s .  A  g r o w i n g  n u m b e r  

o f  b a n k  i n t e r a c t i o n s  t a k e  p l a c e  i n  t h e  v i r t u a l  r e a l i t y .  T h e  p a p e r  p r e s e n t s  a  c o m p a r a t i v e  s t u d y  o f  t h e  

r o l e  o f  s e l e c t e d  c o m m u n i c a t i o n  c h a n n e l s  i n  r e t a i l  b a n k i n g  i n  P o l a n d .  I t  a n s w e r s  t h e  q u e s t i o n  

w h e t h e r  i n  t h e  e r a  o f  d y n a m i c  g r o w t h  o f  i n f o r m a t i o n  s o c i e t y  a n d  g r o w i n g  p o p u l a r i t y  o f  e l e c t r o n i c  

c h a n n e l s  o f  c o m m u n i c a t i o n  t h e  d i r e c t  s e r v i c e  b a n k  p e r s o n n e l  p l a y s  o n l y  a  s e c o n d a r y  r o l e  i n  t h e  

p r o c e s s  o f  c o m m u n i c a t i n g  t h e  b a n k s ’ o f f e r .  T h e  a i m  o f  t h e  p a p e r  i s  a l s o  t o  i d e n t i f y  s i m i l a r i t i e s  

a n d  d i f f e r e n c e s  i n  o p i n i o n s  o f  e n t i t i e s  t h a t  a r e  d i r e c t l y  i n v o l v e d  i n  t h e  j o i n t  v a l u e  c r e a t i o n  p r o c e s s .

K e y w o r d s :  r e t a i l  b a n k i n g ,  m a r k e t i n g  c o m m u n i c a t i o n s ,  p e r s o n n e l

Translated by Aleksandra Kowalewska


