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Streszczenie

Ustugi, jako produkt cechujacy si¢ niematerialng forma, wymagaja wykorzystania innych
zasad sprzedazy niz dobra materialne. W przypadku ustug bankowych dodatkowym utrudnie-
niem jest ich wysoki stopien ztozonos$ci, ktory determinuje potrzebe bezposredniej obstugi,
a co z tym zwigzane dostosowanie odpowiednich kanatéw dystrybuciji.

Niniejszy artykul zawiera charakterystyke ustug oraz opis modeli dystrybucji w sektorze
bankowym. W opracowaniu zaprezentowano kanaty dystrybucji wykorzystywane przez Po-
wszechng Kase¢ Oszczednosci Bank Polski S.A. (PKO BP S.A.). Fundamentem do analizy
byly roczne raporty publikowane przez PKO BP S.A. Na ich podstawie wywnioskowano, ze
zwigksza si¢ liczba Klientow korzystajacych z bankowosci elektronicznej i mobilnej. Towa-
rzyszy temu spadek liczby oddziatow i agencji Banku.

Stowa kluczowe: dystrybucja, logistyka, ustugi bankowe, Powszechna Kasa OszczgdnoS$ci
Bank Polski S.A.

Abstract

Because of the immaterial form of services, they require different sales rules than materi-
al goods. The significant problem is high level of complexity of banking services. This kind
of services need direct operation, so they requires an apropriate distribution channels.

The paper reviews services and distributions channel in the banking sector. The elabora-
tion presents distribution channels used by the Universal Savings Bank of Poland S.A. The
basis for the analysis were the annual reports published by PKO BP S.A. The main conclusion
is that the number of customers using electronic and mobile banking is increasing. This is
accompanied by decrease in the number of Bank branches and agencies.

Key words: distribution, logistics, banking services, Universal Savings Bank of Poland S.A.

Wstep

W ofercie instytucji finansowych, takich jak banki przewazaja ustugi niematerialne. Do-
prowadza to do sytuacji, w ktorej banki nie sg w stanie zaproponowac ustug odmiennych od
konkurencji. Rozwigzania proponowane przez jedna instytucje spotykaja si¢ z natychmiasto-
wa reakcja pozostalych uczestnikow rynku finansowego, ktorzy powielaja produkt (ustuge)
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I Wiaczajg do swojej oferty. Szansg na uzyskanie przewagi jest dywersyfikacja kanatow dys-
trybucji.

Wybér kanatu dystrybucji przez bank determinowany jest wieloma czynnikami, do kto-
rych w glownej mierze naleza: zasoby finansowe, system dystrybucji konkurencyjnych ban-
kow oraz cechy demograficzne, ekonomiczne i spoteczne klientow.

W artykule zostat podjety temat dystrybucji ustug w sektorze bankowym. W pierwszym
rozdziale autor prezentuje istot¢ oraz funkcjonujgce w nomenklaturze definicje ustug. Drugi
rozdzial to syntetyczna charakterystyka ustug w sektorze bankowym. Kolejna sekcja opraco-
wania zawiera opis dystrybucji w bankach oraz klasyfikacj¢ kanatow dystrybucji w instytu-
cjach finansowych. Ostatni rozdziat to analiza kanalow dystrybucji w najwickszym na pol-
skim rynku banku komercyjnym Powszechnej Kasie Oszczednosci Banku Polskim S.A. (PKO
BP S.A)).

Istota i definiowanie uslug

Najwicksza czgs¢ Produktu Krajowego Brutto - PKB (ang. Gross Domestic Product —
GDP) w rozwinigtych gospodarkach swiatowych wytwarzana jest w sektorze ustug. Domina-
cja ustug w gospodarce przejawia si¢ przede wszystkim poprzez spadek znaczenia przemystu,
tworzenie wigkszej liczby miejsc pracy w ustugach oraz rozwoj sektora technologii informa-
tycznych i komunikacyjnych®,

Rozw¢j sektora ustug determinowany jest regularnym wzrostem zamozno$ci spote-
czenstw, rosngcym poziomem wyksztalcenia i wyzszym poziomem aspiracji i oczekiwan lu-
dzi. Nie mniej waznymi tendencjami, ktore przyczyniajg si¢ do zwigkszenia znaczenia ushug
w gospodarce sa: silne przenikanie si¢ czynno$ci produkcyjnych i ustugowych w nowocze-
snych gateziach gospodarki oraz presja spoteczna na zwigkszanie ilosci czasu wolnego, ktora
doprowadza do wzrostu popytu na ustugi transportowe, telekomunikacyjne i informatycznez.

W celu zglebienia tematu dotyczacego rynku ustug bankowych w pierwszej kolejnosci
nalezy zdefiniowac pojecie ,,ustugi”.

Zgodnie z definicjg sformulowang przez Christophera Lovelock’a 1 Lauren Wright ustuga
to wykonana czynnosé, oferowana na sprzedaz przez jedng stroneg — innej. Zdaniem autorow
pomimo tego, ze proces Wytwarzania ustugi moze wiqzac sie z fizycznym produktem, to czyn-
nos¢ ta jest zasadniczo niedotykalna i nieskutkujgca wlasnoscig®.

W literaturze polskiej mozna znalez¢ gros definicji opisujacych znaczenie ,,ustugi”. Autor
artykulu na potrzeby niniejszej pracy postanowit wyeksponowac dwie. Pierwsza, autorstwa
Marianny Daszkowskiej, opisuje ustugi jako uzyteczny produkt niematerialny, ktory wytwa-
rzany jest w wyniku pracy ludzkiej (czynnosci) w procesie produkcji przez oddzialywanie na
strukture okreslonego obiektu (cztowieka lub przedmiotu materialnego) w celu zaspokojenia
potrzeb czlowieka®. Natomiast Anna Czubata wraz z Agata Jonas, Tomaszem Smoleniem
i Janem. W. Wiktorem w swoim opracowaniu pt. Marketing ustug definiujg ustugi w nastepu-

! Zob. G. Biesok (red.), Logistyka ustug, CeDeWu.pl, Warszawa 2013, s. 9.

2 J.A. Dochin, J.S. Oakland, Total Quality Management In Service [w:] Inernational Journal of Quality & Reli-
ability Management, Nr 3 (1994), s. 9.

% Ch. Lovelock, L. Wright, Principles of services marketing and management, Prentice Hall, New Jersey 1999,
S. 5.

* M. Daszkowska, Ustugi. Produkcja, rynek, marketing, PWN, Warszawa 1998, s. 17.
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jacy sposob: ustugi to wystepujgce oddzielnie dzialalnosci, ktore nie przynoszg materialnego
efektu. Dostarczajq nabywcy okreslonych korzysci, ktore nieobowigzkowo zwigzane sq ze
sprzedazq produktow lub innych ustug®. Obydwie definicje wskazuja na gléwna ceche ustug,
czyli niematerialny charakter (brak powstawania wlasnosci). Ponadto zaznaczaja zasadniczy
cel ustug, a mianowicie zaspokajanie ludzkich potrzeb.

Nalezy zwréci¢ uwage na definicj¢, ktora zawarta jest w rozporzadzeniu Rady Ministrow
Rzeczypospolitej Polskiej w sprawie Polskiej Klasyfikacji Wyrobow i Ustug. We wskazanym
akcie normatywnym mozemy przeczytaé, ze ushugi to wszelkie czynnosci $wiadczone na
rzecz jednostek gospodarczych prowadzacych dzialalno$¢ o charakterze produkcyjnym, ktére
nie tworzg bezposrednio nowych dobr materialnych oraz na rzecz ludnosci, przeznaczone dla
celéw konsumpcji indywidualnej, zdrowotnej i ogdlnospoteczne;®.

Konczac krotki opis definicji ustug warto przedstawic kilka istotnych cech, ktére wskazu-
ja na réznice pomiedzy ustugami a produktami materialnymi. Sa to: niematerialno$¢, nieroz-
dzielno$¢, nietrwato$¢ i roznorodnos¢ (Rysunek 1.)
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Rysunek 1. Cechy ustug.
Zrédto: Opracowanie na podstawie M. Lipowski, Marketing bankowy. Zarzqdzanie popytem i podazq ustug
Wyd. Uniwersytetu Marii Curie — Sktodowskiej, Lublin 2003, s. 13 — 16.

Wskazane wyzej cechy nie sg charakterystyczne dla wszystkich uslug. Nasilenie tych
cech w kazdej ustudze bedzie inne. Ustlugi jako produkt o specyficznych cechach wymagaja
wykorzystania innych zasad wytwarzania i sprzedazy niz te, ktore odnoszg si¢ do dobr mate-
rialnych. Ponadto ustugi wystepuja coraz czesciej w obszarach produkcyjnych, przez co zdo-
bywajg nowe rynki zbytu. Warto podkresli¢ stanowisko Marcina Lipowskiego - na temat
zmian zachodzacych na rynku produktéw i ustug - ktory odwaznie stwierdzit, ze w niedfugim

® A. Czubata, A. Jonas, T. Smolef, J.W. Wiktor, Marketing ustug, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2006, s. 2.

® Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 29 pazdziernika 2008 roku w sprawie Polskiej Klasyfikacji Wyrobéw
i Ustug (PKWilU). Dz. U. RP 2008, nr 207, poz. 1293. Zatacznik: Zasady metodyczne Polskiej Klasyfikacji
Wyrobdéw i Ustug, Pkt. 4.1.
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czasie kazda oferta rynkowa bedzie zawierata w sobie ustuge, jedynie czesci z nich bedzie
towarzyszyl produkt o charakterze materialnym’.

Uslugi telefoniczne, abonamenty te-
atralne, przejazdowe bilety okresowe,
naprawy gwarancyjne

Ustugi: ubezpieczeniowe, telewizja
kablowa, szkolnictwo, bankowe
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Rysunek 2. Rodzaje czynno$ci ustugowych.
Zrédlo: Opracowanie na podstawie M. Lipowski, wyd. cyt., s.18. Tab. 1.2.

W tym miejscu nalezy podkresli¢, ze w literaturze przedmiotu brak jest zestandaryzowa-
nej klasyfikacji ustug. Ma to zwigzek z duzg roznorodnoscig dziatalnosci ustugowych. W ni-
niejszym artykule przyjeto podejscie, ktore klasyfikuje ustugi ze wzgledu na sposdb powigzan
przedsigbiorstwa z nabywcami 1 sposob dostarczania ustug. Zgodnie ze wskazang klasyfikacja
(Rysunek 2.), ustugi bankowe sg ustugami oferowanymi w sposob ciaglty na zasadzie czlon-
kostwa®.

Nalezy doda¢, ze niektore ustugi bankowe moga zosta¢ zakwalifikowane do ustug dostar-
czanych na zlecenie. Jednym z przyktadow sa transakcje zwigzane z zakupem papierow war-
to§ciowych przez biuro maklerskie na rachunek klienta®.

" M. Lipowski, wyd. cyt., s. 18.

8 .
Tamze.

9 .
Tamze.
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Logistyka uslug na rynku bankowym

Nie wchodzac w szczegotowa analize logistyki, nalezy przypomnieé, ze jest to proce-
splanowania, realizowania i kontrolowania sprawnego oraz efektywnego ekonomicznie prze-
ptywu surowcow, materialéw do produkcji, wyrobow gotowych oraz odpowiedniej informacji
z punktu pochodzenia do punktu konsumpcji, w celu zaspokojenia wymagan klienta™. W tym
miejscu trzeba zacytowac jedng z definicji, ktora zdaniem autora artykutu w petni oddaje isto-
te logistyki: Logistyka jako dziedzina wiedzy naukowej bada zjawiska i procesy determinujgce
przepltyw dobr i zwigzanych z nimi informacji oraz dostarcza odpowiednich metod i instru-
mentow ksztaltowania tego przeptywu w systemach logistycznych zgodnie z ustalonymi cela-
mit’,

Przechodzac do analizy pojecia logistyka ustug, nalezy odnies¢ si¢ do definicji zapropo-
nowanej przez Bernarda Rzeczynskiego. Uwaza on, ze logistyka ushug to specyficzna logisty-
ka dystrybucji, ze $§wiadczeniem pracy roznymi systemami infrastruktury kulturowe;j (intelek-
tualnej, infrastrukturalnej, technologicznej, transportowej i in.) Ponadto autor definicji dodaje,
ze logistyka ustug jest procesem koordynacji wszystkich czynnosci niematerialnych, ktoére
powinny by¢ efektywne pod wzgledem kosztéw i zgodne z wymaganiami klientow. Wspo-
mniane czynno$ci (dzialania) niematerialne obejmuja przede wszystkim minimalizacje czasu
oczekiwania (czasu realizacji zleconej ustugi), zarzadzanie potencjalem ustugowym oraz do-
stawe ushug poprzez kanat dystrybucyjny™.

Tabela 1. Procesy logistyczne i procesy uslugowe w logistyce ustug.

PROCESY LOGISTYCZNE PROCESY USLUGOWE
w obszarze ushug
Zaopatrzenie Procesy osobiste
Zamawianie Surowcow Procesy dotyczace wlasnosci konsumenta
Wybor dostawcow Procesy dzialajace na psychike konsumenta
Magazynowanie $rodkéw materialnych wy- Procesy informacyjne

korzystywanych w produkcji ustug
Zarzadzanie zapasami
Transport
Zarzadzanie opakowaniami
Przyjmowanie i obstuga zamowien
Sprzedaz 1 obstuga klienta

Zrédlo: Opracowanie na podstawie: G. Biesok, wyd. cyt., s. 32.

Na uwage zastuguje fakt, ze w logistyce ustug przenikaja si¢ procesy logistyczne
1 procesy ustugowe. Nawigzujac do tej relacji trzeba wskazac¢ podstawowe zadania wystgpu-
jace w obydwu obszarach. W tabeli nr 1 wyszczegdlnione zostaty przedsigwzigcia, ktore po-

193.J. Coyle, E.J. Bardi, J.C. Langley, Zarzqdzanie logistyczne, PWE, Warszawa 2002, s. 51 — 52.

' D. Kisperska — Moron, S. Krzyzaniak (red.), Logistyka, Wyd. Instytutu Logistyki i Magazynowania w Pozna-
niu, Poznan 2009, s. 22.
12 B. Rzeczynski, Logistyka ustug. Zarys obszaréw wspéldziatania, ”Logistyka™ Nr 1 (2001), s. 16.
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dejmowane sg w sferze ustug. W procesach logistycznych wyréznia si¢ gléwne obszary zain-
teresowania logistyki, czyli zaopatrzenie, transport, zarzadzanie zapasami i obstuge klienta.
Jednak warto przedstawic¢ takze stanowisko Elzbiety Gotembskiej, ktéra w opracowaniu Logi-
styka w ustugach zaprezentowata wraz z Karoling Tyc-Szmil i Jakubem Brauerem skrocony
proces logistyczny w ustugach. Zdaniem wymienionych autoréw w ustugach mamy do czy-
nienia z trzema fazami procesu logistycznego®®:

- zaopatrzeniem;

- produkcja;

- Zbytem.

Zwrocili rowniez uwage na to, ze w ustugach odrebng fazg jest zaopatrzenie, w ktorym
nastgpuje wsparcie materialne dzialalnosci ustugowej. Przyktadem procesu logistycznego
w produkcji ustug sg fazy tego procesu w ustugach bankowych, gdzie zaopatrzenie odbywa
si¢ poprzez transport wartosci pieni¢znych, a produkcja przez uruchomienie rachunku kredy-
towego. Zbytem jest natomiast zacigganie kredytu“.

Wyjasnienia wymagaja takze procesy ushugowe. Pierwsza grupa — procesy osobiste, to
nic innego jak dziatania, w ktorych konsument uczestniczy osobiscie. Inaczej sytuacja wygla-
da w procesach dotyczacych wlasnosci konsumenta. Tutaj ustugi nie sg nakierowane bezpo-
srednio na konsumenta, ale na rzeczy, ktére do niego naleza. Na sfer¢ psychiczng konsumenta
oddziatuja procesy funkcjonujace w edukacji, rozrywce, czy tez uslugach informacyjnych.
Procesy informacyjne to nic innego jak postgpowania zwigzane z przetwarzaniem informacji
15

Omawiajac kwestie produktéw i ustlug na rynku bankowym nalezy zastanowi¢ si¢ nad
tym, czym tak naprawde jest produkt bankowy. Jezeli przyjmiemy zatozenie marketingowe,
to wowczas produktem bedzie kazdy przedmiot kupna — sprzedazy, a wige nie tylko material-
ne dobra, ale takze ustugi. W przypadku bankéw sg to produkty (np. kredyt konsumencki)
1 ustugi (informacja o stanie rachunku kredytowego) finansowe. W literaturze pojecia produkt
1 ustuga bankowa traktowane sg jako synonimy 1 uzywane zamiennie. Ponizej zaprezentowa-
no produkty i ustugi bankowe, biorac pod uwage rézne kryteria (Rysunek 3).

3 E. Gotembska, K. Tyc-Szmil, J. Brauer, Logistyka w ustugach, PWN, Warszawa 2008, s. 59.
Y Tamze.
B Tamze.
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Rysunek 3. Kryterium podziatu produktoéw i ustug bankowych.
Zrédlo: Opracowanie na podstawie M. Kolasa, Marketing bankowy, CeDeWu.pl, Warszawa 2008, s. 23.

Podstawowymi funkcjami produktéw (ustug) bankowych jest umozliwienie klientom
podjecie wiasciwych decyzji dotyczacych roznych przedsigwzigé. Natomiast dodatkowymi
funkcjami sg te, ktore odnoszg si¢ do sprawnosci, jakosci obstugi i wizerunku banku. Trzeba
zaznaczyC€, ze nierozerwalnym elementem, ktory zwigzany jest z produktem jest jego cena.
W procesie planowana ceny decyzje podejmowane w banku nakierowane sg na nast¢pujace
zagadnienia: koszty i ich strukturg, faz¢ cyklu zycia produktu, dziatania konkurentéw, szaco-
wang wielko$é i strukture popytu oraz polityke pienigzng banku centralnego®.

Dystrybucja uslug bankowych

Dystrybucja to pojecie zwigzane z dwoma obszarami: z zarzadzaniem (a doktadniej
z marketingiem) i z logistyka. W teorii zarzadzania dystrybucja to dziatanie, ktorego celem
jest osigganie zysku wypracowanego podczas przeplywu materialow 1 produktéw z miejsc
pochodzenia do miejsc sprzedazy'’.

W tym obszarze zwraca si¢ uwage na marketingowe formy dzialalnosci gospodarczej, kto-
re podejmowane sg w celu zachgcania nabywcoOw do zakupu. Dzialaniami marketingowymi
beda wiec przedsiewzigcia, ktore dotycza rozpoznania rynkow zbytu (oczekiwan klient()w)ls.
Natomiast dystrybucja w logistyce to zespdt czynnosci (transport, magazynowanie, zarzadza-
nie opakowaniami, przetwarzanie informacji itp.), towarzyszacych przeptywowi materiatéw
i produktow od producenta do konsumenta.

Gléwnym zadaniem dystrybucji jest dostarczanie nabywcom produktéw do odpowiednich
dla nich miejsc, we wtasciwym dla nich czasie, na uzgodnionych warunkach i po akceptowa-
nej przez nich cenie. Spetnienie powyzszych warunkéw jest mozliwe dzigki kanatom i sposo-
bom fizycznej dystrybucji. Odpowiedni wybdr wskazanych elementow powinien umozliwi¢

16 Zob. M. Kolasa, wyd. cyt., s. 24 — 42.

M. Ciesla, G. Hat - Garncarz, T. Opasiak, P. Nowakowski, Logistyka w laricuchach dostaw. Wybrane zagad-
nienia, Wyd. Politechnik Slaskiej, Gliwice 2017, s. 57.

183, Smyk, Logistyka dystrybucji, AON, Warszawa 2016, s. 9-10.
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producentowi realizacje zaktadanej wielkos$ci sprzedazy oraz zapewni¢ dobry poziom obstugi
przy minimalizacji kosztoéw. Nalezy zwroci¢ uwage, ze w literaturze przedmiotu czgsto za-
miennie stosowane sg pojecia logistyki dystrybucji, dystrybucji oraz dystrybucji fizyczne;j.
Jest to btedne rozumienie wskazanych terminéw, poniewaz jak zauwaza Stanistaw Smyk dys-
trybucja jest pojeciem najszerszym i obejmuje wszelkie formy i uwarunkowania dziatalnosci
gospodarczej zwigzanej z wyrobami gotowymi, ktore sg oferowane na okreslonych rynkach
zbytu. Logistyka dystrybucji obejmuje dziatania zwigzane z dystrybucja fizyczng i towarzy-
szgcymi jej przeptywami informacyjnymi, natomiast dystrybucja fizyczna jest przedmiotem
logistyki dystrybucji i jednocze$nie najwegzszym znaczeniowo pojeciem z trzech rozpatrywa-
nych®.

Warto nadmieni¢, ze wyrdznia si¢ dwa gtowne problemy decyzyjne dystrybucji. Pierwszy
dotyczy wyboru kanatu dystrybucji, ktéry powinien umozliwia¢ osiggnigcie planowanego
poziomu sprzedazy. Drugi problem zwigzany jest z fizyczng dystrybucja, ktorej sita musi by¢
adekwatna do zalozonych planow detalicznej sprzedaZyzO. Nalezy zaznaczy¢, ze w przypadku
ustug bankowych pomija si¢ zagadnienie fizycznego przeplywu towardéw, poniewaz najistot-
niejsza jest dlugos¢ i szeroko$¢ kanatu dystrybucji oraz strumienie, ktére przez niego prze-
ptywaja.

Na wybodr sposobu dostarczenia produktu czy ustugi przez bank oddziatuje wiele istot-
nych elementow. Podstawowym czynnikiem jest problem zlozonosci produktow i ustug ban-
kowych. Produkty bankowe cechuja si¢ wysokim stopniem skomplikowania, co powoduje, ze
niezbedna jest bezposrednia obsluga. Umozliwia to doktadniejsze przekazanie informacji
o produkcie 1 warunkach jego nabycia. Wielko$¢ asortymentu oferowanego przez banki de-
terminuje liczbg punktéw obstugi oraz forme i czas kontaktu z klientem, co przektada si¢ tak-
Ze na rozmieszczenie stanowisk pracy. Cena produktu bankowego ma réwniez istotne zna-
czenie przy wyborze sposobu sprzedazy. Jak zauwaza Wojciech Grzegorczyk mozna zaob-
serwowac tendencje, ze im wyzsza cena, tym bardzie bezposredni kanat jego sprzedazy Nale-
zy doda¢, ze w przypadku instytucji finansowych, takich jak banki, konieczne jest unikanie
posrednikow, szczegolnie jesli dotyczy to skomplikowanych produktéw np. kredytow miesz-
kaniowych. Ponadto w sektorze bankowym wymagana jest dogtebna segmentacja nabywcow,
do ktérych adresowane sg ustugi. W tym przypadku najwazniejszymi informacjami beda ce-
chy demograficzne, ekonomiczne i spoteczne potencjalnych klientdéw. Warunkuja one lokali-
zacje 1 liczbg punktéw obstugi klienta, a nawet wystrdj banku. Zupetnie inny charakter beda
posiada¢ hale kasowe dla klienta masowego, anizeli banki obstugujace zamoznych 1 instytu-
cjonalnych klientow?.

Czynnikiem, ktory ma duze znaczenie przy wyborze kanatu dystrybucji jest takze system
dystrybucji konkurencyjnych bankow. Jest to istotne z punktu widzenia umiejscowienia punk-
tow obstugi klienta i ich liczby. Pomocng jest rowniez informacja na temat technik obstugi
klienta w bankach konkurencyjnych?.

1 Tamze, s. 59.

2 Tamze, s. 21.

2L W. Grzegorczyk, Marketing bankowy. Podrecznik, Biblioteka Menedzera i Bankowca, Warszawa 1999, s. 91.
22 70b. L. Garbarski, I. Rutkowski, W. Wrzosek, Marketing. Punkt zwrotny nowoczesnej firmy, PWE, Warszawa
1997, s. 91-92.
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Ostatnimi, ale nie mniej waznymi czynnikami, ktore wplywaja na wybor kanatu dystrybu-
cji sg zasoby finansowe banku i jego personel. Potencjal ekonomiczny banku w znacznej mie-
rze determinuje wybor szeroko$ci kanatu (np. czy begdzie mial miejsce rozwoj sieci punktow
obstugi) oraz poprawe techniki obstugi. Natomiast liczba pracownikow, szczeg6lnie posiada-
jacych duze doswiadczenie i wysoki poziom wiedzy, umozliwia wprowadzanie lepszych pro-
duktow oraz usprawnia obstuge klientow?.

* TWORZENIE
ROZBUDOWANE] SIECI
ODDZIALOW I FILII

STACJO-
NARNA

+ SWIADCZENIE USEUG PRZEZ

MODELE PO R TUALNE |
DYSTRYBUC\] I INIEPOSIADAJACE ZADNYCH

ODDZIALOW
STACJONARNYCH LUB
NIEWIELKA ICH LICZBE

« LACZY KANALY OBYDWU
WW. MODELI ORAZ
WYKORZYSTUJE
DODATKOWE
ROZWIAZANIA

WIELOKAN-
ALOWA

Rysunek 4. Modele dystrybucji produktow i ustug bankowych.
Zrédlo: Opracowanie na podstawie M. Kolasa, wyd. cyt., s. 45.

Ksztattowanie pozadanego wizerunku wsrod klientow wymaga zastosowania prawidlowo
uksztattowanej dystrybucji. W przypadku bankéw wybdr opiera si¢ na trzech modelach (Ry-
sunek 4).

Sposrod przedstawionych wyzej modeli w polskim sektorze bankowym najczesciej stoso-
wany jest trzeci — wielokanatowy, ktory taczy dystrybucje stacjonarng z dystrybucja interne-
towa.

Bardziej szczegdlowy podziat rodzajow kanatéw dystrybucji zostat zaprezentowany na
Rysunku 5.

2 W. Grzegorczyk, wyd. cyt.
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Rysunek 5. Rodzaje kanatow dystrybucji produktow i ustug banku.
Zrédlo: Opracowanie na podstawie W. Grzegorczyk, wyd. cyt., s. 92 - 94

Najczesciej wystepujaca formg sprzedazy produktow bankowych jest sprzedaz stacjonar-
na scentralizowana i zdecentralizowana. W ramach tych form oferuje si¢: produkty bezpo-
srednio w oddziatach banku, sprzedaz przez telefon, sprzedaz za posrednictwem poczty oraz
tzw. home banking. Istotne jest to, ze sprzedaz stacjonarna scentralizowana dotyczy gldwnie
produktéw ztozonych i1 skomplikowanych (np. kredytéw na duze kwoty, obrotow papierami
warto§ciowymi) 1 odnosi si¢ przede wszystkim do duzych, mi¢dzynarodowych przedsie-
biorstw (klientdéw banku). Wymaga takze zaangazowania pracownikéw o wysokich kwalifi-
kacjach, ktorzy sa zdolni do podejmowania szybkich decyzji. Najbardziej znaczaca forma
sprzedazy stacjonarnej jest sprzedaz za posrednictwem placowek banku. Co prawda podsta-
wowg jednostka banku jest oddzial, ale sprzedaz odbywa si¢ rowniez w filiach oddziatow,
agencjach i punktach bankowych oraz punktach kasowych. Oddziaty banku prowadza peing
obstuge zarowno dla klienta indywidualnego, jak i dla przedsi¢biorstw. Natomiast filie od-
dzialow pomimo, ze oferujg pelny zakres ustug, to nie posiadaja samodzielnosci finansowe;.
Z kolei agencje 1 punkty bankowe to mate placéwki, ktore zajmuja si¢ gtéwnie obslugg ra-
chunkow oszezednosciowo — rozliczeniowych i lokat klientow?”.

Jedng ze stosowanych form sprzedazy stacjonarnej jest sprzedaz przez telefon, ktora wy-
korzystuje si¢ na przyktad w odniesieniu do kart kredytowych, obrotu czekowego, otwierania
rachunkow oszczedno$ciowo — rozliczeniowych. Natomiast w przypadku produktow bardziej
skomplikowanych pracownik umawia klienta na spotkanie z doradca w siedzibie banku. Ban-
kowos$¢ telefoniczna moze mie¢ charakter aktywnego lub pasywnego marketingu. Aktywna
dystrybucja polega na tym, ze pracownik banku dzwoni do potencjalnego klienta
I w trakcie rozmowy telefonicznej wypetnia w jego imieniu wniosek. Nastgpnym krokiem jest

% M. Kolasa, wyd. cyt., s. 32-33.
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przestanie formularza na adres klienta, ktory po podpisaniu odsyta go do banku. Z punktu
widzenia klienta jest to korzystne rozwigzanie, poniewaz moze on przemysle¢ decyzje
1 w ostatecznosci zrezygnowac z zakupu. Dla bankéw ta forma sprzedazy jest bardzo skutecz-
na i nie generuje wysokich kosztow. Pasywna forma polega na udostepnieniu ustug banko-
wych pod jednym numerem centrum obstugi (telecentrum) dostepnym dla wszystkich klien-
tow. Telecentrum to wydzielony obszar placéwki, ktéry umozliwia obstuge klienta, sprzedaz
itp.%.

Analizujgc kanaty dystrybucji ustug bankowych nie sposdb nie wspomnie¢ o bankoma-
tach, ktore lokalizowane sg w najczesciej odwiedzanych punktach miast i bezposrednio przy
oddziatach banku. Bankomaty umozliwiaja przede wszystkim wyptate gotdwki oraz spraw-
dzenie stanu konta. Jednak coraz cze$ciej montowane sg bardziej zaawansowane bankomaty,
ktére poza wyzej wspomnianymi funkcjami, umozliwiaja réwniez wplate gotdwki, czy tez
dokonywanie lokat lub przelewy z konta.

Produkty bankowe moga by¢ sprzedawane réwniez za posrednictwem poczty. Odbywa
si¢ to przez rozsytanie informatoréw o ofercie banku wraz z formularzami (wnioskami) o ich
zakup. Podpisane wnioski zostaja wystane przez klientow do oddziatu banku, po czym klienci
otrzymuja informacje z banku o zawarciu transakcji®.

Jedng z najbardziej dynamicznie rozwijajacych si¢ form dystrybucji ustug bankowych
przed upowszechnieniem si¢ bankowosci internetowej byt tzw. home banking. Kontakt klien-
ta z bankiem w tej metodzie odbywa si¢ jedynie poprzez droge komputerowg i dotyczy gtow-
nie duzych przedsi¢biorstw oraz skomplikowanych operacji. Niemniej jednak korzystanie
z ustug home banking wymaga posiadania odpowiedniego systemu informatycznego, opro-
gramowania obslugujacego dostgp do zasobow informatycznych bankow oraz dostgpu do
medium komunikacyjnego?’. Ponizej zaprezentowano podzial ustug home banking (Tabela
2.).

Tabela 2. Rodzaje ustug home banking.

| USLUGI home banking

Ze wzgledu na rodzaj Ze wzgledu na spo-

Ze wzgledu na  dopuszczalnych opera-  séb wspolpracy pro-  Sposob wykorzy-
tryb skladania cji wykonywanych cesu zlecen z syste- stania procesu
zlecen przez klienta w syste- mem informatycz- zlecen
I proces realiza- mie informatycznym nym klienta i medium transmi-

cji banku syjnego
PASYWNE (BIERNE)
ON - LINE proces zlecen moze je- OBSLUGA RECZ-
zlecenia wyko-  dynie czyta¢ dane zawar- NA DEDYKOWANY
nywane natych- te w systemie informa- polecenie kierowane (indywidualny)
miastowo, aktual-  tycznym banku (infor- do banku musi by¢

% M. Korzeniowski, Telecentrum jako kanal komunikacji w sektorze ustug finansowych [w:] Marketing — wspot-
czesne obszary badania i zastosowania, Z. Kedzior (red.), Centrum Badan i Ekspertyz A.E. im. Karola Ada-
mieckiego w Katowicach, Katowice 2000, s. 62.

% W. Grzegorczyk, wyd. cyt., s. 94.

27 Zob. P. Zuk, Home banking — nowa metod walki o klienta, ,,Bank” Nr 6 (1997).
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ne dane macje o saldzie, i kur-  wprowadzanie r¢cznie
sach walut, aktualnych przez operatora
notowaniach na gietdzie)
AKTYWNE OBSLUGA AUTO-
proces zleceh moze do- MATYCZNA
OFF - LINE konywac za posrednic- polecenia kierowane UNIWERSALNY
proces realizacji ~ twem procesu realizacji do banku mogg by¢
nie podaje najak-  zapiséw w systemie in-  tworzone w systemie
tualniejszych da- formatycznym banku  informatycznym klien-
nych (operacje obcigzaja kon-  ta, a nastepnie przeka-
to klienta, do ktorego ma zywane do banku
dostep)

Zrédlo: Opracowanie na podstawie W. Grzegorczyk, wyd. cyt,. s. 94-95.

Komentarza wymaga ostatnia, wyrdzniona kolumna. Dedykowany sposob wykorzystania
procesu zlecen i medium transmisyjnego jest powszechnie stosowany w Polsce. Oznacza to,
ze klient, aby korzysta¢ z ustug home banking jest zobligowany do stosowania oprogramowa-
nia 1 sprzetu dedykowanego przez bank. Z kolei uniwersalny sposéb polega na tym, ze pole-
cenia sktadane sg przy wykorzystaniu jednego procesu zlecen i1 kierowane do realizacji przez
0g6Ino dostepne medium transmisyjnezs.

Home banking z punktu widzenia klienta ma wiele zalet. Do najwazniejszych mozna zali-
czy¢ efektywniejsze gospodarowanie $srodkami na rachunku w banku oraz dost¢p do bankow,
ktorych lokalizacja uniemozliwia fizyczne korzystanie z ich ustug. Dzigki temu kanalowi dys-
trybucji mozliwe jest skrocenie czasu, ktory pos§wigcany jest na wspotprace z bankiem oraz
zwigkszenie bezpieczenstwa dysponowana $rodkami®®. Home banking traci popularno$é ze
wzgledu na upowszechnianie si¢ bankowosci internetowej, dzigki ktorej mozemy sprawdzac
stan $rodkow na rachunku biezacym, zamawia¢ i1 zastrzega¢ karty oraz czeki, dokonywaé
ptatnosci z konta czy przelewa¢ $rodki zgromadzone na rachunku na wyzej oprocentowane
lokaty.

Rozwdj bankowosci internetowej determinowany jest cigciem kosztow obstugi klientow.
W tym miejscu warto dodac, ze posrod elektronicznych ustug bankowych pojawity si¢ pod-
mioty, ktore §wiadczg ustugi jedynie za posrednictwem Internetu. Oznacza to, ze nie maja
oddziatow stacjonarnych 1 sg jednostkami w pelni wirtualnymi. Za tworzeniem tego typu in-
stytucji przemawia fakt, ze bardzo szybko mozna je uruchomi¢ 1 wprowadzi¢ na rynek. Laczy
si¢ to z niskimi kosztami, ktore zwigzane sg z zastosowaniem najnowszych technologii. Nie-
mniej jednak nie wszystkie instytucje wirtualne przynosza zyski, a dzieje si¢ tak, poniewaz
najwiecej kapitalu pochtania rozpoczecie dziatalno$ci, konkurowanie o klientow oraz udziat
w rynku®®. W Polsce e-bankowosé pojawita si¢ w 1998 roku®, natomiast pierwszym bankiem,

% W. Grzegorczyk, wyd. cyt., s. 95.

2 Tamze, s. 96.

%0 3. Pietrzak, Wplyw modelu dystrybucji na konkurencyjnosé banku, ,,Bank” Nr 3 (2002), s. 42.

%1 14 pazdziernika 1998 roku Powszechny Bank Gospodarczy w L.odzi uruchomit pierwszy wirtualny oddziat dla
klientow indywidualnych i matych firm. W 1999 roku bank ten zostat dotaczony do PeKaO SA (Polska Kasa
Opieki SA), w wyniku czego w listopadzie tego samego roku powstata pelna wersja konta internetowego.
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ktory opart swoja dystrybucje tylko na sieci internetowej jest mBank (w 2000 roku), nastep-
nymi byly Volkswagen Bank Direct i Inteligo®.

Podsumowujac, obecnie obserwuje si¢ dwa przeciwstawne trendy w dystrybucji na rynku
ustug bankowych. Z jednej strony wzrasta znaczenie bezposredniej obslugi w oddziatach
bankow, co dotyczy zamoznych, indywidualnych klientow, ktorzy zainteresowani sg produk-
tami skomplikowanymi. Natomiast z drugiej strony coraz wiecej ludzi korzysta z bankoma-
tow, ustug internetowych oraz telefonu, w celu wykonania transakcji badz uzyskania informa-
cji o stanie konta®.

Dystrybucja produktéow i ustug w PKO Banku Polskim S.A.

Analizujac dystrybucje produktéw i ustug bankowych warto przyjrzeé¢ si¢ temu proceso-
wi w najwickszym banku komercyjnym, ktory funkcjonuje na rynku polskim — PKO Banku
Polskim S.A.

Abstrahujac od szczegotowej historii powstania i rozwoju PKO BP S.A. nalezy podkre-
§li¢, ze w lutym 1919 roku Jozef Pilsudski wydat dekret o ustanowieniu Pocztowej Kasy
Oszczednosci (PKO), ktora rok pdzniej stala si¢ oficjalnie instytucjg panstwowa. Celem PKO
bylo zorganizowanie systemu oszczedno$ciowego. Druga wojna $§wiatowa przerwata funkcjo-
nowanie banku, ktory swa dzialalnos¢ wznowil w 1945 roku. Warto doda¢, ze w 1948 roku
nazwa Pocztowa Kasa Oszczednosci zostata zastapiona Powszechng Kasa Oszczednosci. Do
kolejnej zmiany doszto w 1992 roku, kiedy wskazana instytucja finansowa zmienita nazwe na
PKO BP — Powszechna Kasa Oszczednosci Bank Panstwowy. Obecne rozwini¢cie skroétu BP
(Bank Polski) powstato dopiero w 2000 roku. W 2004 roku PKO BP zadebiutowata na giet-
dzie papierow wartosciowych®. PKO BP $wiadczy ustugi w segmentach: detalicznym, korpo-
racyjnym 1 inwestycyjnym. Produkty i ustugi oferowane przez bank ukierunkowane sg za-
réwno na klientow indywidualnych, jak i podmioty gospodarcze. Do dyspozycji klientow sa
nastepujace produkty (uslugi)35:

— rachunki biezace i oszczednosciowe;

— karty kredytowe i debetowe;

— lokaty terminowe;

— ushugi private banking®;

— produkty inwestycyjne (fundusze inwestycyjne otwarte i zamknigte);

— produkty zwigzane z rynkiem mieszkaniowym (kredyty konsumpcyjne
I hipoteczne).

PKO BP poza dzialalnos$cia Scisle bankowa oferuje ustugi specjalistyczne w zakresie le-
asingu, factoringu, fundusz inwestycyjnych, funduszy emerytalnych i ubezpieczen oraz ustug
agenta transferowego, outsourcingu specjalistow IT i wsparcia w zakresie prowadzenia dzia-

W 1999 roku w sieci zaczgly funkcjonowac banki: Wielkopolski Bank Kredytowy i Bank Przemystowo — Han-
dlowy.

%2 M. Kolasa, wyd. cyt., s. 64.

3 Tamze, s. 34.

3 https://www.banki.pl/pko_bp-historia.html (dostep: 27.05.2018 r.)

% www.pkobp.pl/media_files/7fc3678e-a444-412f-95ae-f52f49807adb.pdf (dostep: 30.05.2018).

% Zob. L. Dziawgo, Private banking - bankowosé¢ dla zamoznych klientéw, Wolters Kluwer Polska, Krakow
2006.
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falnosci przez inne podmioty. Ponadto Bank zarzadza dziatalno$cig deweloperska i nierucho-
mosciami®’.

Bez watpienia PKO BP posiada najwigksza na polskim rynku bankowym wielokanalowa
sie¢ dystrybucji, ktora tworzy warunki dla zwiekszania przychodow calej Grupy Kapitatowe;j
PKO Banku Polskiego S.A oraz pozwala zdywersyfikowa¢ ich zrodla. Zasieg sieci dystrybu-
c¢ji umozliwia dostarczanie produktow i ustug bankowych w najwygodniejszy dla klientow
sposob. Dotyczy to rowniez 0sob zamieszkujacych miejscowosci, w ktorych gtowni konku-
renci Banku nie posiadajg swoich placéwek38.

Istotnym zagadnieniem z punktu widzenia niniejszego artykutu jest to, ze PKO BP stwo-
rzyl program strategiczny pt.. “Doskonalenie  efektywnosci  dystrybucji  sieci
oddziatow i agencji”. Program zaklada realizacje nastepujacych dziatan®:

— modernizacj¢ oddziatow;

— przenoszenie placowek do nowych, atrakcyjnych miejsc;

— tworzenie nowych oddziatow.

Wymienione dziatania maja na celu popraweg warunkéw obstugi klienta, zwigkszenie
konkurencyjnosci na rynku oraz maksymalizacj¢ powierzchni oddziatow, co powinno przeto-
zy¢ si¢ na efektywniejsze pozyskanie klientow 1 bardziej komfortowa ich obstuge, bez wzgle-
du na lokalizacje.

Wykres 1. Liczba bankomatow, oddziatow i agencji PKO BP (szt.) w latach 2014 - 2017.
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Zrédlo: Opracowanie na podstawie: Raporty roczne PKO BP za rok 2017, 2016, 2015 i 2014:
https://www.pkobp.pl/media_files/7fc3678e-a444-412f-95ae-f52f49807adb.pdf;
https://www.pkobp.pl/media_files/8009222h-18fe-46ba-b80f-358b1b3674fh.pdf;
https://www.pkobp.pl/media_files/5d0b3c1f-0ac0-4aac-8e93-f37h2488eaa5.pdf;

https://www.pkobp.pl/media_files/5d0b3c1f-0ac0-4aac-8e93-f37b2488eaa5.pdf; oraz Raporty PRNews:
https://prnews.pl/raporty (30.05.2018).

7 www.pkobp.pl/media_files/7fc3678e-a444-412f-95ae-f52f49807adb.pdf (dostep: 30.05.2018).
%8 www.pkobp.pl/media_files/7fc3678e-a444-412f-95ae-f52f49807adb.pdf (dostep: 30.05.2018).
%9 www.raportroczny2015.pkobp.pl/pl/segment-detaliczny (dostep: 31.05.2018).
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W 2017 roku PKO BP kontynuowat dziatania w zakresie zwickszenia efektywnosci sieci
dystrybucji. Na koniec 2017 roku najwigksza w kraju sie¢ oddzialdéw PKO BP obejmowata 1
192 oddziaty oraz 745 agencji. Warto zaznaczy¢, ze liczba agencji i oddzialéw sukcesywnie
zmniejsza si¢, co ma zwigzek z rozwojem bankowosci elektronicznej. Do dyspozycji klientow
PKO Banku Polskiego pozostaje rozwinigta sie¢ bankomatow, ktdra na koniec 2017 roku li-
czyta 3 190 urzadzen.

Nie ulega watpliwosci, ze dla banku komercyjnego tworzenie sieci placowek zwigzane
jest z wysokimi kosztami, do ktorych zalicza sie koszty infrastruktury, koszty logistyki, kosz-
ty zatrudnienia kadry i jej wyszkolenia oraz koszty obstugi technicznej. Dobrym rozwigza-
niem w takiej sytuacji jest wspdtpraca z Poczta, gwarantujagca przewage nad konkurencja
W postaci liczby punktéw sprzedazy ustug detalicznych. Na polskim rynku bankowym infra-
struktur¢ pocztowg wykorzystuje analizowany PKO BP, ktory w 2007 roku uruchomit ustuge
wyplaty srodkodw zgromadzonych na rachunkach w okienkach Poczty przy pomocy karty Vi-
sa, MasterCard i terminali typu POS (ang. point of sale — punkt handlowy). Kwota, ktorg
mozna maksymalnie wyptaci¢ wynosi 5000 zt. Co prawda bankowo$¢ pocztowa w Polsce jest
stosunkowo nowym kanatem dystrybucji, ale wydaje si¢, ze ma szans¢ na dynamiczny roz-
W(')j40.

Poza stacjonarnymi punktami dystrybucji PKO BP rozbudowuje bankowo$¢ elektro-
niczng (Wykres 2.), ktora jest dostgpna zaréwno dla klientow segmentu detalicznego, jak i dla
matych i §rednich przedsigbiorstw. Z pakietu ustug bankowosci elektronicznej klienci deta-
liczni mogg korzysta¢ za posrednictwem serwisu iPKO, w ramach konta Inteligo oraz ptatno-
$ci mobilnych IKO, natomiast przedsigbiorcy matych i $rednich firm z serwisu iPKO biznes.
Uslugi te zapewniaja klientom dostgp do informacji o rachunkach oraz umozliwiaja wykony-
wanie transakcji za posrednictwem Internetu, terminali samoobstugowych i telefonu™ .

Serwis iPKO wzbogacony jest o usluge ,,Pltace z iPKO”, ktdora umozliwia placenie
w sklepach internetowych bez potrzeby wypetniana formularza przelewu. Ustuga integruje
zakup dokonany w sklepie internetowym z rachunkiem bankowym. Ponadto nie wymaga in-
tegracji 1 jest dostepna dla wszystkich klientéw PKO BP z dostepem do serwisu internetowe-
go iIPKO. W czerwcu 2016 roku do ustugi ,,Ptace z iPKO” dodano nowa metod¢ autoryzacji
transakcji przy pomocy kodéw BLIK (indywidualnie generowany, jednorazowy ciag 6 cyfr)
aplikacji mobilnej IKO. IKO to mobilna aplikacja, ktora umozliwia prosta obstuge konta
1 produktow na telefonie oraz ptatnosci telefonem bez uzycia karty. Operacje w IKO po-
twierdzane sg bezpiecznym kodem PIN, ktory ustalany jest podczas aktywacji aplikacji mo-
bilnej IKO. Nalezy nadmienié¢, ze w 2016 roku aplikacje IKO PKO BP wzbogacil o nowe
funkcje: mozliwos$¢ wplaty na numer telefonu innego uzytkownika IKO, wptaty do wptatoma-
tow oraz realizowanie ptatnosci i przelewow przy wykorzystaniu QR kodow (ang. QR Code —
Quick Response Code)*.

IPKO biznes to platforma dedykowana klientom korporacyjnym, ktéra umozliwia
szybka i bezpieczng komunikacj¢ z Bankiem. Poprzez iPKO biznes mozna zdalnie obstugi-
wac rachunki bankowe oraz uzyskiwa¢ informacje niezbedne do whasciwego zarzadzania fi-
nansami firmy. Mobilna aplikacja iPKO biznes zapewnia dostep do waznych informacji fi-

“0 M. Kolasa, wyd. cyt., s. 63-64.
! www.pkobp.pl/media_files/7fc3678e-a444-412f-95ae-f52f49807adb.pdf (dostep: 30.05.2018).
“2 www.pkobp.pl/bankowosc-elektroniczna/ipko/place-z-ipko/informacje-o-place-z-ipko/, (dostep: 30.05.2018).
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nansowych firmy (listy rachunkéw 1 dostepnych srodkéw, transakcji do podpisania 1 wystania,
transakcji oczekujacych na realizacje, historii rachunku)43.

Wykres 2. Liczba klientow PKO BP (ogdtem, korzystajacych z bankowosci elektro-
nicznej, korzystajacych z bankowosci mobilnej) (w mln) w latach 2014 — 2017.

10 + 9.5 *
918 9.2 9 Q0
9 8.6
7.8
7 6.9
6 B Liczba klientow
5 - B Liczba klientéw z dostgpem do bankowosci
elektronicznej
4 u Liczba klientow korzystajacych z
bankowos$ci mobilnej
2.6
1 - 0.7
0 T T T T
2017 2016 2015 2014

*liczba klientow PKO BP i Inteligo
Zrédlo: Opracowanie na podstawie: Raporty PRNews https://prnews.pl/raporty (30.05.2018).

Natomiast Inteligo jest to marka ustug finansowych, pod ktora PKO BP oferuje konta in-
ternetowe dostgpne dla indywidualnych klientow 1 firm. Umozliwia to efektywniejsze zarza-
dzanie pieniedzmi poprzez korzystanie z konta w prosty i wygodny sposob. PKO BP prowa-
dzi rachunki i nadzoruje wykonywanie operacji finansowych na kontach Inteligo. Ustugi ofe-
rowane w ramach konta Inteligo sg tanie i szybkie w zastosowaniu. Interesujace jest to, ze
platforma Inteligo obstuguje nie tylko operacje bankowe, ale rowniez ustugi kredytowe, de-
pozytowe, ubezpieczeniowe, fundusze inwestycyjne, obligacje, ustuge ptatnosci za zakupy
w Internecie oraz dotadowania telefonéw komorkowych®. Poza bankowoscia elektroniczng
1 mobilng kanatem dostgpu do ustug PKO BP jest takze serwis telefoniczny. Umozliwia on
samodzielne dokonywanie niektorych operacji za pomoca klawiatury telefonu lub za posred-
nictwem konsultanta. W celu dostepu do rachunkow nalezy zadzwoni¢ pod numer serwisu
telefonicznego iPKO. Po wybraniu odpowiedniej opcji nastgpuje polaczenie automatyczne
z serwisem telefonicznym, w ktérym nalezy poda¢ numer Klienta i hasto telefoniczne™®.

Istnieje réwniez mozliwos¢ potaczenia si¢ z konsultantem, ktory ze wzgledow bezpie-
czenstwa zadaje pytania, aby dodatkowo zidentyfikowa¢ klienta. Rozmawiajac

3 www.pkobp.pl/bankowosc-elektroniczna/ipko-biznes/ipko-biznes/ (dostep:29.05.2018).

“ https://inteligo.pl/pomoc/pytania-i-odpowiedzi/inteligo/inteligo-w-pko-bp-sa/#answers(dostep: 31.05.2018).
* https://www.pkobp.pl/bankowosc-elektroniczna/ipko/kanaly-dostepu/serwis-telefoniczny(dostep: 29.05.2018).
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Z konsultantem mozna nie tylko otrzymac¢ pozadane informacje, ale 1 zleci¢ wykonanie prze-
lewu lub zatozenie lokaty itp. Wiekszos$¢ tego typu operacji wymaga podania kodu jednora-
zowego, co umozliwia konsultantowi realizacji dyspozycji®.

Podsumowujac syntetyczng analize kanatéw dystrybucji PKO BP S.A. nalezy stwier-
dzi¢, ze pomimo najczgséciej stosowanego na polskim rynku bankowym wielokanatowego
modelu dystrybucji, bardzo dynamicznie rozwija si¢ bankowos$¢ elektroniczna i mobilna.
Swiadczy o tym rosnaca liczba klientow, ktérzy chetniej korzystaja z serwisow internetowych
i mobilnych. Bank réwniez nie zostaje bierny na zmiany zachodzace na rynku. Proponuje
klientom nowe ustugi (,,Ptac¢ z iPKO”) lub unowocze$nia istniejgce juz serwisy (ulepszenie
funkcji 1KO). Istotne jest to, ze zmiany dokonujg si¢ zarowno w kanatach dostepu dla klien-
tow detalicznych, jak i korporacyjnych (iPKO biznes) i indywidualnych (PKO Inteligo).
Zmniejszajaca si¢ liczba oddziatéw i agencji Banku $wiadczy o tym, ze sprzedaz produktow
(ushug) instytucji finansowych staje si¢ bardziej optacalna w wirtualnej rzeczywistosci.

Podsumowanie

Ustugi bankowe, ktore oferowane sa w sposob ciagly na zasadzie czlonkostwa wymagaja
odpowiednich kanatoéw sprzedazy. Konieczne jest unikanie posrednikow, szczegodlnie w przy-
padku ztozonych produktow (na przyktad takich jak kredyty mieszkaniowe), ktore wymagaja
obstugi bezposrednie;.

Na dystrybucje w banku przeznacza si¢ nawet potowe §rodkow operacyjnych. Oznacza
to, ze dziatalnos$¢, ktora pochtania tak wysokie naktady zorientowana jest na osigganie zysku,
obejmujace jednoczesnie planowanie, organizowanie i kontrolowanie ,,przemieszczania si¢”
produktow ushug banku z miejsca wytworzenia do miejsc sprzedazy®’.

W polskim sektorze bankowym najczesciej stosowanym modelem dystrybucji jest model
wielokanatowy, ktory taczy dystrybucje stacjonarng z dystrybucjg internetows. Najwigkszy
komercyjny bank w Polsce PKO BP S.A. poza duzg liczbg placowek stacjonarnych dyna-
micznie rozwija bankowo$¢ internetowg i mobilng, ktoére umozliwiajg klientom korzystanie
z uslug bez potrzeby odwiedzania oddziatu banku. Analiza danych wtérnych PKO BP S.A.
pozwolita na sformutowanie nastgpujacego wniosku: wzrostowi liczby klientow majacych
dostep do kont internetowych oraz korzystajacych z aplikacji mobilnych towarzyszy zmniej-
szajaca si¢ liczba placowek i agencji Banku. Przypuszcza sie, ze jest to zwigzane z efektyw-
nym zarzadzaniem Banku, ktory zmierza do minimalizacji kosztoéw, wynikajacych z utrzyma-
nia infrastruktury. Ponadto dziatania te majg na celu poprawe jakosci ustug, co ma zachecac
klientow to korzystania z oferty Banku.

“® https://ww w.pkobp.pl/bankowosc-elektroniczna/ipko/kanaly-dostepu/serwistelefoniczny(dostep:29.05.2018).
*" M. Kolasa, wyd. cyt., s. 45.
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