
1. Wstęp

W Pol sce w ostatn ich la tach mo żna za obserwować za ostrzającą się wa lkę
konku rencyjną mi ędzy in styt ucj ami fi nans owy mi. Wy nika to mi ędzy in nymi
z tego, że w miej sce kil ku mo nop oli pa ńst wow ych po jawiła się zdywersyfiko -
wana struk tura pod miot owa ryn ku usług ban kow ych i ubezp iecz enio wych. Po -
nadto od paru lat funk cjon ują z suk ces em na na szym ryn ku nowe, do tej pory
nie znane pol skim klien tom, in styt ucje fi nans owe, ta kie jak: fun dus ze in wes -
tycy jne i emer yta lne, fir my leasin go we czy agenc je pośre dnictwa kre dyt owe go.
Zao bse rwo wać moż na tak że ten den cję do kon wer ge ncji na ryn ku, zar ówno
pom iędzy poszcze gólnymi in styt ucj ami fi nans owy mi, jak i ich ofertą ryn kową.
To wszyst ko spra wia, że in styt ucje fi nans owe poszu kują spo sobu na zdo byc ie
trwałej prze wagi konkuren cyj nej. Osiągnię cie tego celu jest możl iwe dzię ki re -
aliz acji ok reśl onej stra teg ii mar ket ingo wej. In strum entem mar ket ingo wym, któ -
ry szc zeg ólnie na daje się do wy kor zyst ania przez in styt ucje fi nans owe dla
osiągn ięcia prze wagi, jest dystry bucja. 

In styt ucje fi nans owe na jczę ści ej wy kor zyst ują w dys tryb ucji dwa ro dzaje
kanałów – kla syczne i no woc zesne. Kla syczne to przede wszyst kim kanały bez -
pośrednie, gdzie sprzedaż od bywa się w sta cjon arny ch punk tach, na przykład
w cen trali, od działach, fi liach. Cechą cha rakt ery sty czną tej dys tryb ucji, szczegól nie 
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w fir mach ubezp iecz enio wych, jest także za trudn ianie tak zwa nych dor adców
klien tów, któ rych za dan iem jest udziel anie wspar cia in form acy jnego klien tom
i sprze daż poszc zególnych usług fi nans owy ch. Ro zwój no woc zesn ych technolo gii
in form aty cznych spo wod ował, że kanały dys tryb ucji usług fi nans owy ch uleg ły
i na dal uleg ają nie ustann ym zmia nom. Wraz z wpro wad zeni em tech nol ogii infor -
matycznych do in styt ucji fi nans owy ch po jaw iały się nowe for my spr zedaży wyko -
rzystujące elekt roni czne urządze nia, ta kie jak kom put er, te lef on czy ban kom at.
Moż na jed nak zau ważyć, że co raz wi ększe za int ere sow anie wzbu dza dys tryb ucja
mul tik anałowa (wie lok anałowa), cha rakt ery zująca się połącze niem ka na łów elek -
tro nicznych z sie cią od działów sta cjon arny ch. 

Zmia ny w sys tem ie dys tryb ucji usług fi nans owy ch nie po zos tają bez wpły -
wu na kon sum enta i jego za chow ania ryn kowe. Na suw ają się za tem py tan ia: jak
kon sum enci po strzeg ają no woc zesne kanały dys tryb ucji usług fi nans owy ch,
czy są skłonni z nich ko rzys tać, czy też nadal budzą one wśr ód uży tkowników
wie le obaw.

2. No woc zesne kanały dys tryb ucji usług fi nans owy ch – 

ro dzaje, cha rakt ery sty ka

No woc zesne kanały dys tryb ucji usług fi nans owy ch1, zwa ne tak że re mote

chan nels, obejm ują wy kor zyst anie mi ędzy in nymi In tern etu, te lef onu, za rów no
sta cjon arne go, jak i kom órko wego, te lew izji in ter akty wnej, ba nko matów i kart
płat nic zych. 

Jed nym z pierw szych zauto mat yzo wan ych kanałów dys tryb ucji usług finan so -
wych był te lef on sta cjon arny. Obecn ie, by dotrz eć do klien tów, in styt ucje finan -
sowe z po wod zeni em wy kor zyst ują ta kże te lef ony ko mór kowe. Usługi św iad czo ne
za po mocą te lef onu sta cjon arne go czy też kom órko wego mogą być dwo jakiego ro -
dzaju:

– jako usługa au tom aty czna (vo ice-in ter acti ve) – wó wcz as obsługa kl ien tów
re aliz owa na jest po przez od pow iednio oprog ramo wany sys tem informa -
tycz ny podłączo ny do li nii te lef oni cznej; klient łączy się z daną in styt ucją
fi nans ową za po mocą te lef onu pra cującego w sys tem ie to naln ym i wy biera
opcje z menu, używając kla wiat ury apar atu; choć za kres usług ofer owa nych 
przez te lef on jest nadal bar dzo ubogi i zde cyd owa nie węż szy niż za poś red -
nic twem oper ato ra, to zy skuje zw olen ników ze wz ględu na pr osto tę obsługi
i ni skie kosz ty,
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– jako usługa dost ępna za po śre dnictwem operatora – w tym przy padku klient 
kontak tuje się te lef oni cznie z pra cown iki em da nej in styt ucji fi nans owej
i zle ca wy kon anie ok reś lon ej oper acji fi nans owej2. 

W przy padku tele fonów komó rkow ych in styt ucje fi nans owe wy kor zyst ują
tak że SMS-y, WAP oraz MMS-y, by do trz eć do klien ta. Za stos owa nie te lefo nów
ko mórk owy ch do ko rzys tania z usług fi nans owy ch na zyw ane jest m-fi nanc ing

(mo bile fi nanc ing)3. Przy tym m-fi nanc ing op rócz te lefo nów ko mórk owych do -
tyc zy ta kże in nych urządzeń pr zenośnych sto sow any ch do re aliz acji oper acji
finan sowych, ta kich jak pa gery czy palmp topy. Obejm uje za tem ogół form elek -
tro nicznych usług fi nans owy ch związa nych z wy kor zyst aniem urządzeń i tech -
nol ogii mo biln ych w pro ces ie obsługi klien ta4. 

Kanałem dys tryb ucji, któ ry obecn ie zy skuje naj bard ziej na pop ular ności
w sek torze fi nans owym, jest In tern et5. Początkowo był wy kor zyst ywany wy -
łącz nie jako kanał in form acy jny, a obecn ie równi eż jako kanał dys tryb ucji usług 
kie row any ch przede wszyst kim do ryn ku de tal iczne go. Usługi fi nans owe
świad czone przez In tern et mogą być za równo al tern aty wnym kanałem dystry -
bucji w sto sunku do tra dyc yjny ch pla ców ek, jak i sta now ić ich uzupełnie nie.
Usługi fi nans owe w In tern ecie są kom bin acją tech nol ogi cznych i or gan iza cyj -
nych inno wacji, kt óre roz szer zają tra dyc yjne for my usług fi nans owy ch oraz
kreują całko wic ie nowe usługi św iata cy berp rzest rzeni6. Sz czeg ólnym ro dzaj em 
no wej oferty dla klien ta dostę pnej przez In tern et jest cha troom. Jest to wy -
dzielo na czę ść ser wisu WWW, gdzie klient może porozumiewać się z do radcą
da nej in styt ucji fi nans owej7. Z do świa dcz eń skan dyn awsk ich in styt ucji finan -
sowych przo dujących w za kres ie wy kor zyst ania In tern etu w sek tor ze finan -
sowym wy nika, że klien ci łatwo prze kon ują się do ta kiej for my ko mun ika cji.
Na leży jed nak pod kreślić, że po roz umi ewan ie się za po mocą tyl ko In tern etu jest 
nadal bar dzo ogran icz one8. 
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Wy kor zyst anie In tern etu za leży przede wszyst kim od in fras truktu ry, jaką po -
siada za równo dana in styt ucja fi nans owa, jak i klien ci. Szcze gólną za letą tego
kanału dys tryb ucji jest moż liwo ść istotn ej obniżki kosztów ofer owa nych usług.
To z ko lei pro wad zi na wet do kil kuk rotnej obn iżki cen. 

Trze cim no woc zesn ym kanałem dys tryb ucji usług fi nans owy ch, rozwija -
ją cym się rów nie dy nam icznie jak In tern et, są ter min ale elekt roni czne. Umożli -
wiają one klien tom bezpo średni dostęp do usług fi nans owy ch oraz wy kon ywa nie
trans akc ji przy użyciu ta kich elekt roni cznych urządzeń, jak ban kom aty, elek -
troniczne ter min ale do ak cept owa nia kart czy też kio ski mul tim edi alne9. 

Ban kom aty, będące sa moo bsługow ymi urządze niami wyp osaż onymi w czyt -
niki pa ska ma gnet yczne go (mi krop roce sora), um ożli wiają klien tom do kon ywa nie 
ró żny ch oper acji za po mocą kart płat nic zych. I tak, ban kom aty typu CD (cash di -

spens er) są jed nof unkcy jne i służą wyłącznie do wypłacan ia gotó wki oraz spraw -
dzan ia sta nu sal da na kon cie. Z ko lei ATM (Au tom ate Tel ler Ma chine) to ban -
kom aty wie lof unkcy jne, któ re mają w duż ej mie rze zastąpić pra cown ika
bez pośr edn iego kon taktu. Opr ócz wypłaty pie nięd zy służą tak że mię dzy in nymi
do wy kon ywa nia pr zel ewów, spraw dzan ia sta nu kon ta, prz eśledzenia hi stor ii do -
kon ywa nych oper acji, za kupu po lisy. Ko lejn ymi elekt roni cznymi urządze niami
są elekt roni czne ter min ale do ak cept owa nia kart. Przy czym na jwię kszy udział,
obok kas fi skaln ych i urządzeń bez załogow ych (in stal owa nych na przykład na
sta cjach ben zyn owy ch), mają ter min ale POS. Z ko lei kio ski mul tim edi alne są
elekt roni cznymi urządze niami służącymi do re aliz acji oper acji fi nans owy ch, czę -
sto z po mini ęci em wypłaty pi enię dzy. Wy posa żone są w urządze nia do zdal nego
re aliz owa nia oper acji fi nans owy ch, ta kie jak ekrany do tyk owe i kla wiat ury.
Mogą one rów nież służyć jako punk ty in form acy jne, do starc zając uż ytkow nikom
na jważn iejszych in form acji z oferty da nej in styt ucji fi nans owej, mi ędzy in nymi
o lo kal iza cji jej pl acó wek czy też ba nko mat ów. War to pod kreślić, że ta kie
urzą dzenia dzi ęki duż ym moż liwościom tech niczn ym mogą mieć za stos owa nie
za równo w sfe rze fin ansów, jak i do re aliz acji oper acji po zaf ina nsow ych, na
przykład ład ow ania kart te lef oni cznych, za kupu bi let ów, do kon ywa nia opłat,
prze kaz ywa nia in form acji o im prez ach kul tur alny ch, pro gnoz ie po gody, wi ado -
mościach sportowych. 

Do jed nych z naj nows zych spo sobów spr zeda ży usług fi nans owy ch na leży
sp rzed aż za po mocą łącz ności te lew izy jnej. Jest to jed nak nadal mało roz pow -
szechni ony kanał dys tryb ucji w sek tor ze fi nans owym. Mo żna jed nak prze wi -
dywać, że roz wój tech nol ogii in form aty cznych w przyszłości spo wod uje dal sze
prz eobrażenia w sys tem ie dys tryb ucji usług fi nans owy ch. Oz nacz ać to z pe wnoś -
cią bę dzie zm ianę roli tra dyc yjny ch pun któw obsługi klien ta. 
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3. Me tod yka i or gan iza cja ba dań be zpo śre dni ch 

W celu ok reś len ia wpływu no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji usług finan -
sowych na de cyz je ryn kowe kon sum entów prze prow adz ono ba dan ia me todą wy -
wiadu kwe stion ari uszo wego. Py tan ia za warte w kwe stion ari uszu do tyc zyły mi ędzy 
in nymi miej sca na byw ania i na stę pnie ko rzys tania z po szcz egól nych usług finanso -
wych, po staw ko nsumentów wo bec no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji, przy czyn
zaró wno ko rzys tania, jak i nie kor zyst ania z tej for my kon taktu z in sty tucjami fi -
nans owy mi. W celu prze prow adz enia ty pol ogii ko nsu men tów według ich skłon -
noś ci do ko rzys tania z no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji w kwe stion ari uszu
zasto sowano ska le Li kerta, kt óre od nosiły się do po stawy kl ient ów wo bec okre ś -
lonych kanałów dys tryb ucji, a tak że kon kretn ych prz ejawów ich zac howań ryn -
kow ych. 

Ba dan ia miały cha rakt er re gion alny i zo stały prze prow adz one w woje wódz -
twie śląskim. Re gion ten jest bo wiem re prez enta tyw ny dla zur ban izo wan ych
ośrod ków miej skich w Pol sce10. W ta kich oś rodkach miesz ka najwi ększa licz ba
osób ko rzys tających z In tern etu11, tu ta kże znaj duje się duża sieć plac ówek róż -
nych in styt ucji fi nans owy ch, jak ró wnież ob serw uje się sto sunk owo wy soki stan -
dard życia mies zkańców (to jest wyżs zy po ziom do chodów i wy kształce nia oraz
ni ższą st opę bez rob ocia). Są to bo wiem czyn niki sprzy jające ko rzys taniu przez
konsumentów z usług in styt ucji fi nans owy ch, ta kże po przez no woc zesne kanały
dys tryb ucji. 

Ba dan ia prze prow adz ono na prób ie resp onde ntów do bran ych me todą do boru
ce low ego – kwo tow ego. Prz yję tymi w ba dan iu ce chami (kwo tami) były: wiek
i wy kształce nie12. Ba dan iami be zpo śred nimi ob jęto osoby do rosłe, czy li indy -
widualne pod mioty kon sumpc ji. Prze prow adziła je prze szkol ona gru pa ankie -
terów na pró bie 600 res pondentów na przełomie wrz eśnia i paź dziernika 2008 r.
Po ze bran iu wszyst kich kwe stion ari uszy zo stały one pod dane kon troli. We ryf ika -
cja ze bran ego ma ter iału do tyc zyła przede wszyst kim komple tności in form acji
oraz ich po praw noś ci i rz etel noś ci. Prze prow adz one działania za pewniły i pod -
niosły wia rygodność da nych po przez us unięcie nie praw idłowo wypełnio nych
kwe stion ari uszy. Do dal szych anal iz do puszc zono 587 kwe stion ari usze. 

Nas tęp nie ze brane dane pod dano gru pow aniu i zli czen iu oraz sporządzo no
wst ępny opis. W tym celu za stos owa no sta tys tyki opis owe, przy czym podsta -
wową me todą anal izy sta tys tycznej były ta bele kr zyż owe. Za stos owa nie in nych
me tod było zde cyd owa nie ogran icz one ze wzglę du na ro dzaj skal uży tych
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w kwestio nariuszu wy wiadu (ska le no min alne i porządkowe – czy li nie met -
ryczne, ja koś ciowe). By wyo drę bnić gru py ty pol ogi czne ko nsu men tów, prze -
prow adz ono eks plor acy jną ana lizę czyn nik ową, a nast ępn ie do kon ano grupo wa -
nia in dyw idu aln ych ko nsu men tów w jed nor odne typy wyo drę bnio ne ze wzg lędu
na wy brane kry ter ia, jak rów nież okr eśl ono ich lic zeb ność dzi ęki za stos owa niu
anal izy sku pisk. 

4. Wy bory kanałów dys tryb ucji przez ko nsu men tów

na ryn ku usług fi nans owy ch

Na pod staw ie prze prow adz onych badań można stwi erdz ić, że kon sum enci
naj czę ściej na byw ają kon to osob iste w od dziale ban ku (93,1%). Około 5% do -
konało tego u do radcy klien ta lub pośre dnika, na tom iast pra wie 2% złożyło kon to
ban kowe sa mod zielnie przez In tern et. Wy nika to z pe wno ścią z tego, że ry nek
usług fi nans owy ch w Pol sce nadal ce chuje się sys tem em spr zed aży opart ym na
sie ciach pla cówek de tal iczny ch. Za kres wy kor zyst ania no wych tech nol ogii ma
w tym przy padku cha rakt er uzupełniający. Przy czyn tego sta nu rze czy moż na
upa trywać mię dzy in nymi w mo żli wości wystąpie nia zja wis ka pod wój nego ry -
zyka w ka nałach dys tryb ucji usług fi nans owy ch13. Ta kże w przy padku lo katy ter -
min owej i ra chunku os zczęd nościowego naj pop ula rnie jszym miej scem ich na -
byc ia jest od dział ban ku (od pow iednio 92,2 i 87,1%). Przy tym dla ra chunku
oszczędno ścio wego dru gim naj częściej wy bier anym przez respondentów miej -
scem ich zakła dania jest In tern et – aż 8,1%, pod czas gdy lok atę ter min ową w ten
spo sób złożyło za led wie 2,9%. Ba dan ia wy kaz ują, że z kre dytu lub poż ycz ki
korzys tają respon denci głów nie w od dziale ban ku – 82,2%, a przez agenta lub
u do radcy – 6%. Ba dan ia po kaz ują, że ró wni eż kar ty płat nic ze lub kre dyt owe res -
pondenci na byw ają na jcz ęściej w od dziale ban ku (91,8%). Pra wie 6% respon -
dentów otrzymało kartę u do radcy lub u po śred nika. Za led wie 2,5% responden -
tów nabyło ją kanałami elekt roni cznymi. 
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Re spond enci w pr zeważ ającej mie rze na byw ają po lisy ubezp iecz enio we na
życie u agenta ubezp iecz enio wego – uczyniło to 70,8% ko nsu ment ów, na tom iast
be zpo średnio w od dziale zakładu ubezp iecz enio wego tyl ko 22%. Za led wie 5,5%
nabyło po lisę tego typu u po śre dn ika, a 1,8% za po mocą me diów elekt roni cznych. 
Podob nie jest w przy padku majątkow ych po lis ubezp iecz enio wych: 61,1% res -
pon dentów nabyło taką polisę u agenta ubezp iecz enio wego, 18,1% w od dziale
zakładu ubezp iecz enio wego, a u po śre dnika – 11%. W tym ostatn im przy padku
byli to głównie de aler zy sa moc hodo wi. 

Prze prow adz one ba dan ia po kaz ują, że kon sum enci ku pują fun dus ze inwes -
tycyj ne główn ie u róż nego ro dzaju do radc ów klien ta czy agent ów – 46,1%,
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Rys. 1. Miej sce na byw ania usług de poz yto wych i kre dyt owy ch przez kon sum entów

Źródło: Oprac owa nie własne na pod staw ie bad ań bez pośr ednich.

Ta bela 1. Miej sce na byw ania przez konsumentów kon ta osob ist ego 
i kart płat nic zych lub kre dyt owy ch (w %)

Miej sce na byc ia
Ro dzaj usługi

kon to osob iste kar ta płat nic za lub kre dyt owa
Od dział ban ku 93,1 91,8
Do radca fi nans owy 2,8 4,6
In tern et 1,9 1,5
Po śred nik fi nans owy 0,9 1,0
Te lef on 0,0 1,3
Inne 0,3 0,2

Źródło: Oprac owa nie własne na pod staw ie bad ań bez pośr ednich.



natomia st 38,5% w od działach in styt ucji fi nans owy ch. Sto sunk owo nie wielu res -
pond entów – 11,5%  – nabyło jed nostki fun dus zy w od dziale ban ku, a za led wie
3,8% przez In tern et. Po nad połowa re spondentów do kon uje in wes tycji be zpo -
śred nich na giełdzie (za kup ak cji) po przez swo jego dor adcę in wes tycy jnego, po -
zos tała cz ęść ko rzys ta z usług do mów ma klers kich. Po dobny rozkład miejsc na -
byw ania mo żna za uwa żyć w przy padku ob lig acji Skar bu Pańs twa. 

Mając na uwad ze powy ższe dane, można stwi erdzić, że kon sum enci indy -
widualni w za kres ie na byw ania usług fi nans owy ch pre fer ują bez poś redni kon takt
z pra cown iki em da nej in styt ucji. Mogą dz ięki temu ot rzym ać do datk owe infor -
macje, a je dnoc ześ nie mają prze kon anie, że nie popełnili żadn ego błędu, który
nast ępn ie skut kowałby kon sek wencj ami fi nans owy mi lub praw nymi. Wpraw dzie 
zna czen ie no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji, ta kich jak In tern et, w sp rzed aży
usług fi nans owy ch ro śnie, to jed nak jest ono nadal bar dzo ni skie14 w po równaniu
z bar dziej roz winiętymi ryn kami fi nans owy mi na św iecie. 

5. Po stawy ko nsum entów wo bec no woc zesn ych kanałów

dys tryb ucji usług fi nans owy ch 

W kształto wan iu po staw ko nsumentów sz czególnie wa żne miej sce zaj muje
do świadczenie, ja kie zdo byli oni na da nym ryn ku. Z bad ań wy nika, że konsu -
menci ko rzys tający z no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji usług fi nans owy ch są
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Ta bela 2. Miej sce na byw ania przez konsumentów po lis ubezp iecz enio wych
i usług ryn ku ka pitałowego (w %)

Miej sce na byc ia
Ro dzaju usługi

po lisa
na ży cie

po lisa
 majątkowa

fun dus ze
in wes tycy jne

ak cje ob lig acje

Agent 48,8 61,1 19,2 21,1 25,0

Od dział 22,0 18,1 38,5 47,4 50,0

Do radca 21,9 6,9 26,9 15,8 8,2

Po śred nik 5,5 11,1 11,5 0,0 16,3

Te lef on 1,2 0,0 0,0 5,3 0,0

In tern et 0,0 0,0 3,8 0,0 0,0

Inne 0,6 2,8 0,2 0,3 0,5

Źródło: Patrz ta bela 1.

14 Na bar dziej roz winiętych ryn kach eu rop ejsk ich za próg opłac aln ości in wes tycji w elektro nicz -
ne kanały dys tryb ucji w in styt ucj ach fi nans owy ch przyj muje się dwu dzies topr ocen towy udział
klientów ko rzys tających z tego kanału dys tryb ucji. Por. B. Świec ka, Bank owość elekt roni czna,
CeDe Wu, War szawa 2004, s. 101. 



zado woleni z tej for my dos tępu do usług, przy czym po ziom za dow ole nia kl ien -
tów ko rzys tających z no woc zesn ych kanałów jest zde cyd owa nie wyż szy niż
w przy padku ko rzys tania z usług tra dyc yjny mi kanałami. I tak, w ska li od 1 do
10, po ziom za dow ole nia z no woc zesn ych kanałów zo stał ocen iony przez konsu -
men tów na po ziom ie 8,1. Na tom iast sa tysf akcja z ko rzys tania z usług fi nans owy ch 
w tra dyc yjny ch pla ców kach oszac owa na zo stała na po ziom ie 5,4 pu nktów (rys. 2). 

Ba dan ie po zwoliło zi dent yfikować przy czyny ko rzys tania przez konsu men -
tów z usług fi nans owy ch po przez no woc zesne kanały dys tryb ucji. Naj ważn iej szą
z nich jest wy goda w ko rzys taniu i do stęp ie do własnych środków fi nans owy ch
(89,2%). Na dru gim miej scu zna lazły się aspekty fi nans owe, na przykład ko -
rzystne oproc ento wan ie, brak opłat za prze lewy (około 52%). Naj mniej liczną
grupę sta now ili kon sum enci, któ rzy zde cyd owa li się na ko rzys tanie z nowoczes -
nych kanałów dys tryb ucji pod wpływem mody (rys. 3).
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Rys. 2. Po ziom sa tysf akcji z ko rzys tania z usług fi nans owy ch według ro dzaju kanału
dys tryb ucji

Źródło: Patrz rys. 1.
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Rys. 3. Przy czyny ko rzys tania z no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji usług fi nans owy ch 

Źródło: Patrz rys. 1.



Elekt roni czne kanały dys tryb ucji czę sto są po strzeg ane przez in styt ucje fi -
nans owe jako źródło os zczę dno ści ko sztów. Do tyc zy to jed nak kró tkiego cza su.
Klien ci, mimo za dow ole nia z ko rzys tania z usług fi nans owy ch po przez no -
woczes ne kanały dys tryb ucji, do mag ają się do stę pu do fi zyczn ych od działów.
Seg ment kli entów ko rzys tających wyłącznie z in styt ucji fi nans owy ch (głów nie
ban kó w) kanałami elekt roni cznymi jest sto sunk owo mały. Wciąż de cyz ja o za -
ciągn ięc iu na przy kład kre dytu hi pot eczne go ko jar zy się klien tom z wi zytą w pla -
cówce ban kow ej. Po nadto zde cyd owa na wię ksz ość kli ent ów oczek uje od insty -
tucji fi nans owy ch po czuc ia be zpie czeństwa ofer owa nego przez tra dyc yjne
pla ców ki i przedkłada je nad wy mierne ko rzyści w po staci wy ższe go oproc ento -
wan ia czy pew nej wy gody do stę pu do usług fi nans owy ch. 

Około 78% kl ient ów in styt ucji fi nans owy ch ko rzys tających z usług po przez
no woc zesne kanały dys tryb ucji oczek uje, że ich in styt ucja za chowa fi zyczne od -
działy. Po nadto dla kl ient ów brak fi zyczn ych od działów nie sta nowi prze szkody
w ko rzys taniu z usług fi nans owy ch, jed nak nie jedn okr otnie sta je się źródłem dys -
komf ortu. 

Znacz na część konsu mentów nie ko rzys ta z usług fi nans owy ch po przez no -
woc zesne kanały dys tryb ucji. Z punk tu wi dzen ia prak tyki go spod arcz ej wa żne
za tem sta je się zi dent yfi kow anie przy czyn bier nych po staw ko nsumentów wo bec
tych kanałów dys tryb ucji. Jak wy nika z ba dań, 56% ko nsu mentów, mimo że nie
ko rzys ta z no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji usług fi nans owy ch, de klar uje za -
int ere sow anie nimi. Ta kie po stawy mogą, ale nie muszą przełożyć się w przy -
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Rys. 4. Opin ia kons umentów do tycząca ko niec zności po siad ania tra dyc yjny ch pla ców ek 
przez in styt ucje fi nans owe

Źródło: Patrz rys. 1.



szłości na de cyz je o sko rzys taniu z usług fi nans owy ch na przykład przez In tern et
lub te lef on. Aż 44% kl ien tów nie in ter esu je się no woc zesn ymi kanałami dystry -
bucji usług fi nans owy ch, pre zent ując po stawy ob ojęt ne lub ne gat ywne. Wś ród
przy czyn ta kich po staw klien ci po daw ali: brak po trzeby ko rzys tania z usług poza
tra dyc yjny mi kanałami (62%) i oba wy o bez pieczeństwo zawiera nych trans akc ji
(47%). Znacz nie rza dziej wy mien iane są przy czyny nawiązujące do bra ku wy -
gody przy ko rzys taniu z ta kich kanałów (3%) oraz po wody na tury in fras truktu ral -
nej (brak do stępu do In tern etu lub zbyt wy sok ie kosz ty jego użyt kowania – 7%).
Co cie kawe, kon sum enci nadal nie mają świadomości, że dana in styt ucja, z kt órej
usług ko rzys tają, po siada ta kie kanały i ja kie usługi czy też in form acje mo żna
uzys kać dz ięki nim.

War to w tym miej scu dodać, że kon sum enci oczek ują od no woc zesn ych
kanałów dys tryb ucji usług fi nans owy ch przede wszyst kim pod nies ienia kom fortu 
ko rzys tania z pod staw owy ch usług i osz częd noś ci cza su. Jed nocześnie trud no
ocze kiwać, że po dejmą oni wysiłek sa mod zielne go po szuk iwa nia mo żliw ości
sko rzys tania z usług fi nans owy ch przez In tern et czy inny elekt roni czny kanał.
Ra czej będą skłonni oc zekiwać, aż ich własna in styt ucja fi nans owa za ofer uje im
usługę właś nie po przez kanał elekt roni czny. Taką posta wę pre zent uje pra wie
50% kon sumentów. 
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Rys. 5. Przy czyny bier nych po staw ko nsumentów wo bec no woc zesn ych kanałów
dys tryb ucji usług fi nans owy ch 

Źródło: Patrz rys. 1.



6. Ty pol ogia ko nsu men tów w aspekc ie ko rzys tania z ró żnych

kanałów dys tryb ucji na ryn ku usług fi nans owy ch 

Z punk tu wi dzen ia prak tyki go spod arcz ej sz czeg ólne zna czen ie ma ty pol ogia
kon sumentów. Może ona bo wiem zo stać wy kor zyst ana w pro ces ie seg ment acji
ryn ku, a tak że przy wy bor ze przez instytucję fi nans ową ryn ku do cel owe go.
W od nies ieniu do ko nsum entów na ryn ku usług fi nans owy ch pod staw owym kry -
ter ium ty pol ogii kl ien tów stały się ich po stawy wo bec ok reślonych kanałów dys -
tryb ucji, a tak że fak tyczne de cyz je w za kres ie miej sca ko rzys tania z po szcz egól -
nych usług fi nans owy ch. Na tom iast jako kry ter ia uzupełniające wy kor zyst ano
kon kretne prze jawy zach owań ryn kow ych. Nas tęp nie, na pod staw ie sfor muło -
wanych kryt eriów, wyod rębniono jed nor odne typy kon sum entów na ryn ku usług
fi nans owy ch:

– po zyt ywnie ak tywn ych, 
– ne gat ywnie za chow awcz ych,
– nie odp owi edzi alnie mul tik anałowych,
– bier nie prze zorn ych.

Pierw szy typ konsu mentów (po zyt ywnie ak tywn ych – 16%) na jczę ściej na -
bywa usługi fi nans owe be zpoś red nio w od dziale da nej in styt ucji, ale ta kże, zde -
cyd owa nie czę ści ej w por ówn aniu z in nymi ty pami ko nsu mentów, ko rzys ta
z usług fi nans owy ch przez In tern et oraz do radc ów. Kon sum ent ten jest skłonny
sko rzy stać z in nych kanałów dys tryb ucji główn ie ze wzg lędu na atrakc yjni ejsze
oproc ento wan ie usług oraz wygodę. Ma ra czej po zyt ywny sto sun ek do alterna -
tyw nych kanałów dys tryb ucji i jest w wię kszo ści prz ypad ków z nich za dow olo ny. 
Kon sum ent po zyt ywnie ak tywny ko rzys ta z du żej licz by usług fi nans owy ch,
a w sz czeg óln ości po siada kon to osob iste, kil ka kart płat nic zych lub kre dyt owy ch 
i sto sunk owo czę sto zaciąga kre dyty. Ten typ kon sum entów ra czej nie os zczędza, 
a je śli po siada wol ne śro dki fi nans owe to głów nie lo kuje je w fun dus zach in wes -
tycy jnych lub be zpo śred nio na giełdzie pa pie rów wa rto ścio wych. W inwesty -
cjach wy znaje za sadę, że le piej dużo za ryzykować, ale z na dzieją na wy ższy zysk, 
niż lo kować na bez pieczny, ale niż szy pro cent. Kon sum ent po zyt ywnie ak tywny
woli zde cyd owa nie wyd awać pie niądze niż je osz czędzać. W cza sie zak upów
posługuje się częs to kartą kre dyt ową, gdyż daje ona mu wol ność i swo bodę finan -
sową. De cyz je o sko rzys taniu z okr eślo nej usługi fi nans owej po dejm uje samo -
dzielnie, opier ając się na in form acj ach po chodzących z re klam oraz od pra cow -
ników be zpośredniego kon taktu. Czę sto tak że ba zuje na własnym doświadczeniu. 
Do kon ując wy boru za rów no usługi, jak i in styt ucji fi nans owej, kie ruje się przede
wszyst kim marką, jakością ofer owa nych usług, a także lo kal iza cją pl acó wek.
Przed podjęciem de cyz ji o sko rzys taniu z okr eślo nej usługi fi nans owej anal izu je
ry zyko funk cjon alne i psy chol ogi czne. Po zyt ywnie ak tywn ymi są za równo ko -
biety, jak i mę żczy źni. Za chow ania ak tywne są ty powe dla lu dzi sto sunk owo
młodych (najczęściej w wie ku pon iżej 25 lat i w prze dziale 25–34 lata), z wyżs zym
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Ta bela 3. Ty pol ogia ko nsu men tów w aspekc ie ko rzys tania z ró żnych kanałów
dys tryb ucji na ryn ku usług fi nans owy ch 

Kry ter ia ty pol ogii Ce chy ty pów ko nsumentów

Typ I – kon sum enci po zyt ywnie ak tywni

– miej sce ko rzys tania z usług: od dział, Inter -
net, przez doradców 

– przy czyny ko rzys tania z wie lu kanałów: 
fi nanse i wy goda 

– po zyt ywny sto sun ek do al tern aty wnych
kanałów dys tryb ucji 

– za dow ole ni z do stę pny ch kanałów dystry -
bucji 

– nie osz czę dzają lub osz czę dzają tyl ko cza sami
– wolą wyd awać pie niądze (zaciągać kre -

dyty) niż osz czę dzać
– wolą inw est ować pie niądze na wet ryzy -

kownie, ale z na dzieją na wy ższy zysk niż
lo kować na bez pieczny, ale niż szy pro cent

– kar ta kre dyt owa daje im wol ność i swo bodę 
fi nans ową

– ko rzys tają z du żej licz by usług fi nans owy ch 
(ror, kre dyty, kar ty płat nic ze i kre dyt owe,
fun dus ze in wes tycy jne, usługi ma klers kie)

– for ma osz czędzania – fun dus ze in wes tycy jne
– for ma zaciąga nia zo bowiązań – kre dyty

ban kowe 
– de cyz je po dejm ują sa mod zielnie

– płeć: ko biety i mę żczy źni
– wiek: młodzi (do 25 lat i 25–34 lata) 
– wy kształce nie: wy ższe
– wy kon ywa ny za wód: przed staw ici ele wol -

nych zaw odów, pro wadzący własną
działaln ość go spod arczą 

– wi elko ść go spod arst wa do mow ego: jed no- 
i dwu osob owe

– do chód mi esi ęczny: wy soki
– sy tua cja ma ter ialna: bar dzo do bra, do bra
– miej sce za mieszk ania: bar dzo duże mia sta

(pow yżej 100 tys.)

Typ II – kon sum enci ne gat ywnie za chow awczy

– miej sce ko rzys tania z usług: od dział
– brak po trzeby ko rzys tania z in nych kanałów
– ne gat ywny sto sun ek do al tern aty wnych

kanałów dys tryb ucji
– wy soki po ziom za dow ole nia i lo jal noś ci

wo bec tra dyc yjny ch kanałów dys tryb ucji
– ko rzys tają ze śr edni ej licz by usług finan -

sowych, głów nie de poz yto wych (lo katy,
ubezp iecz enia, ob lig acje Skar bu Pańs twa)

– os zczędzają cz ęsto lub bar dzo czę sto
– wolą zar abiać pie niądze niż je wyd awać
– zaciąga nie kr edytów jest nie bezp ieczne 
– płacen ie gotó wką jest bar dziej bez pieczne

niż kartą płat niczą (kre dyt ową)
– for ma oszc zęd zania – „w skar pec ie”, wolą mieć

pie niądze w domu (pod ręką) niż w ban ku
– for ma zaciąga nia zo bowiązań – u ro dziny

(bar dzo rzad ko) 
– de cyz je po dejm ują ws póln ie w gospodar -

stwie do mow ym

– płeć: męż czyźni
– wiek: osoby star sze (55–64 lata i 65 i wię cej

lat)
– wy kształce nie: pod staw owe i za wod owe
– wy kon ywa ny za wód: pra cown icy fi zyczni,

emer yci i renc iści
– wiel kość go spod arst wa do mow ego: dwuoso -

bowe i wię ksze
– do chód mi esi ęcz ny: bar dzo ni ski
– sy tua cja ekon omi czna: zła i bar dzo zła
– miej sce za mieszk ania: małe mia sta (do

20 tys.)
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Typ III – kon sum enci nieodpowie dzialni mul tik anałowi

– miej sce ko rzys tania z usług: wszyst kie
dostęp ne kanały 

– przy czyny ko rzys tania z wie lu kanałów:
wy goda i moda

– po zyt ywny sto sun ek do al tern aty wnych
kanałów dys tryb ucji 

– nie zad owo leni z dos tęp nych kanałów dys -
tryb ucji 

– ko rzys tają z małej licz by usług finanso -
wych, głów nie kre dyt owy ch (poż ycz ki, 
kre dyty ra talne, kar ty kre dyt owe) 

– nie osz czę dzają, osz czę dza nie nie ma sen su 
– wy daw anie pi eni ędzy jest bar dziej

pociągające niż ich odkład an ie 
– ubezp iecz anie się nie jest opłacalne 
– pre fer owa na for ma płatn ości – kar ta kredy -

towa
– for ma zaciąga nia zo bowiązań – u ro dziny,

kre dyty ra talne, kar ta kre dyt owa
– de cyz je po dejm ują sa mod zielnie

– płeć: ko biety, mę żczy źni,
– wiek: młodzi (25–34 lata) i śre dni (35–44

lata)
– wy kształce nie: za wod owe, śr edn ie
– wy kon ywa ny za wód: pra cown icy biu rowi,

pra cown icy fi zyczni, stu denci
– wie lko ść go spod arst wa: duże

(czteroosobowe i wię ksze) 
– doch ód mies ięc zny: ni ski, śr edni
– sy tua cja ekon omi czna: zła, prze cię tna
– miej sce za mieszk ania: małe mia sta 

(do 20 tys.) i śre dnie mia sta (20–100 tys.)

Typ IV – kon sum enci bier nie prze zorni

– miej sce ko rzys tania z usług: od dział, do -
radcy fi nans owi

– przy czyny ko rzys tania z ró żnych kanałów:
fi nanse

– ob ojęt ny sto sun ek do al tern aty wnych
kanałów dys tryb ucji 

– ra czej za dow ole ni z do stę pny ch kanałów
dys tryb ucji 

– ko rzys tają z po nadp rzeciętnej licz by usług
fi nans owy ch (ror, lo katy, kre dyty, ubez -
pieczenia, kar ty płat nic ze)

– os zcz ędzają sys tem aty cznie (na wet przy
nis kich do chod ach)

– płacąc go tówką, le piej kon trol ują swo je
wydat ki

– uż ywają kart płat nic zych, do kon ując
tzw. wi ęks zych za kup ów 

– są zaw sze prze zorni i ubezp iecz ają się 
– for ma osz czędzania – lo kata ban kowa, 

po lisa ubezp iecz enio wa 
– for ma zaciąga nia zo bowiązań – kre dyt 

ban kowy (rzad ko), za kupy na raty
– de cyz je po dejm ują ws póln ie w gospodar -

stwie do mow ym

– płeć: ko biety, mę żczy źni
– wiek: śred ni (35–44 lata) i star szy (45–54

lata)
– wy kształce nie: śr ednie, wy ższe 
– wy kon ywa ny za wód: me ned żer owie, kie -

rown ictwo śre dnie go szcze bla, na uczyc iele, 
pro wadzący własną działaln ość gospo dar -
czą, przed staw ici ele han dlowi 

– wie lkość go spod arst wa do mow ego: śr edn ie
(dwu-czte roo sobo wych) 

– doch ód mies ięc zny: wy soki, bar dzo wy soki
– sy tua cja ekon omi czna: do bra i bar dzo do bra
– miej sce za mieszk ania: duże mia sta (po -

wyżej 100 tys.)

Źródło: Patrz tab. 1.



wy kształce niem, wy kon ujących wol ne za wody oraz pro wadzących własną dzia -
łal ność gospo dar czą. Ak tywn ych jest ta kże na jwię cej wś ród go spod arstw domo -
wych jed no- i dwu osob owy ch. Za chow ania tego typu do min ują wś ród osób
o wyso kich do chod ach, co jest zro zum iałe, gdyż ra chun ek ekon omi czny w ich
przy padku nie musi być tak ściś le prze strzeg any, jak u osób go rzej up osażonych.
Po dobn ie rozkład kształtuje się, biorąc pod uwagę su biekt ywną oc enę sy tua cji
ekonomicz nej. Na jwi ęcej osób na leżących do tej gru py miesz ka w bar dzo duż ych
mia stach, a naj mniej na wsi.

Dru gim ty pem kl ientów na ryn ku usług fi nans owy ch są kon sum enci nega -
tywnie za chow awczy. Sta nowią oni 31% całej po pul acji. Głów nym miej scem na -
byw ania, a na stę pnie ko rzys tania z usług fi nans owy ch jest pl aców ka da nej insty -
tucji fi nans owej. Je dnoc ześ nie nie widzą po trzeby ko rzys tania z in nych kanałów
dys tryb ucji, do któ rych mają bar dzo ne gat ywny sto sun ek. Są nato miast bar dzo
za dow ole ni z tra dyc yjny ch kanałów dys tryb ucji. Kon sum enci ci ko rzys tają
z prze ciętnej licz by usług fi nans owy ch i głów nie są to usługi o charak terze depo -
zy towym. Ce chują się wy soką skłon nością do os zczędzania. Wolą za rabiać pie -
niądze niż je wyd awać. Nal eży dod ać, że są mało prz edsiębiorczy w za kres ie
oszczę dzania wol nych śro dków fi nans owy ch, gdyż głów nie odkładają pie niądze
„do skar pety”, twierdząc, że wolą mieć pie niądze w domu (pod ręką) niż w ban ku. 
Dla tego typu kon sumentów zaciąga nie kr edytów jest nie bezp ieczne. Jeś li już
zaciągają zo bowiąza nia fi nans owe, to głów nie u ro dziny lub zna jom ych. Tak że
w za kres ie ro zlic zeń fi nans owy ch kon sum enci ci pre fer ują najbezpiecz niejszą
for mę, to zna czy płacen ie gotó wką. Z ra cji du żych obaw przed utratą środków fi -
nans owy ch są bar dzo lo jaln ymi kon sum enta mi i nie lubią zmi eni ać in styt ucji
finan sowej, z kt órej usług do tychc zas ko rzys tali. De cyz je po dejm ują wspól nie
w go spod arst wie do mow ym, kie rując się główn ie czyn nik ami o cha rakt erze eko -
no micznym, wyso koś cią oproc ento wan ia oraz opłat i pro wiz ji. Kon sum enci ne -
gat ywnie za chow awczy to głów nie mę żczy źni. Są to osoby star sze, powy żej 55
lat. Tego typu za chow ania są cha rakt ery sty czne dla lu dzi z wy kształce niem pod -
staw owym, zaś naj mniej właśc iwe osob om z wyżs zym wy kształce niem. Zacho -
wawczo na ryn ku usług fi nans owy ch bar dzo czę sto zacho wu ją się ro botn icy fi -
zyczni oraz emer yci i renc iści. War to zwr ócić uwa gę, że przed staw ici ele
go spod arstw do mow ych jed noo sobo wych naj rzad ziej pre zent ują po stawy zacho -
wawcze na ryn ku usług fi nans owy ch. Kon sum enta mi zacho waw czymi są naj czę -
ściej osoby najsłabiej za rab iające oraz ocen iające swoją sytu ację ekon omi czną
jako złą lub bar dzo złą. Ten typ kon sumentów miesz ka za zwyc zaj w mniej szych
miejs cowościach. 

Trze ci zi dent yfi kow any typ ko nsum ent ów na ryn ku usług fi nans owy ch to
kon sum enci nie odp owi edzi alni – mul tik anałowi (13%). War te pod kreślenia jest
to, że z usług fi nans owy ch sta rają się kor zystać wszyst kimi dostęp nymi kanałami
dys tryb ucji, w tym elekt roni cznymi, są też nie zwyk le otwarci na nowe możli -
wości. Ko rzys tają z wie lu kanałów ze wzg lędu na wyg odę, ale też kie rują się
modą. Mimo że mają bar dzo po zyt ywny sto sun ek do al tern aty wnych kanałów
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dys tryb ucji, są za zwyc zaj z nich nie zad owo leni. W por ówn aniu z in nymi ty pami
ko nsu mentów ko rzys tają z bar dzo małej licz by usług fi nans owy ch. Są to głów nie: 
po życz ki, kre dyty ra talne oraz zo bowiąza nia fi nans owe zaciągane w ra mach kar -
ty kre dyt owej. Kon sum enci mul tik anałowi za zwyc zaj nie os zczę dzają pi enię dzy,
gdyż uw ażają, że os zczę dzanie nie ma sen su. Wy daw anie pi eni ędzy jest dla nich
bar dziej pociągające niż ich odkład an ie. Ich zda niem ubezp iecz anie się nie jest
opłacalne. De cyz je fi nans owe po dejm ują sa mod zielnie, ba zując na re klam ie i in -
form acj ach od pr acow nik ów ok reśl onej in styt ucji fi nans owej. W trak cie podej -
mowania de cyz ji nie anal izują ewent ual nego ry zyka. Wa żna dla nich jest opin ia
in nych. Kon sum enta mi mul tik anałowymi są zaró wno ko biety, jak i męż czyźni,
w wie ku 25–34 lat i 35–44 lat. Opis ane za chow ania są po nadto charak terystyczne
dla osób z wy kształce niem za wod owym oraz śr edn im. Na jwi ęcej tego typu kon -
sumentów jest wś ród pr aco wni ków biu row ych i fi zyczn ych, st udent ów oraz osób
na leżących do wi ększy ch go spod arstw do mow ych (czte roo sobo wych i więk -
szych). Taki typ zach owań jest po nadto cha rakt ery sty czny dla osób mało lub śre -
dnio upo sażo nych, któ rych przy chody mies ięcz ne osiągają po ziom 501–1000 zł
lub 1001–2000 zł, i ocen iający swoją sytu ację ma ter ialną jako złą lub pr zec iętną.
Osoby ta kie na jczęściej miesz kają w mniej szych mia stach (do 20 tys. osób
i 20 tys. – 100 tys. osób). 

Ostatni, czwar ty typ konsu mentów to osoby bier nie prze zorne, któr ych za -
chow ania na ryn ku usług fi nans owy ch ce chuje rozsądek i duży st opień racjo -
nalności. Na jczę ściej ko rzys tają z usług fi nans owy ch w pl aców kach lub przez
doradców fi nans owy ch. Mają ra czej ob ojętny sto sun ek do al tern aty wnych ka -
nałów dys tryb ucji, choć do sko rzys tania z nich mogą skłonić ich czyn niki
o charak terze fi nans owym. Są ra czej za dow ole ni z do stę pny ch obecn ie na pol -
skim ryn ku kanałów dys tryb ucji usług fi nans owy ch. Kon sum enci ci sta nowią
najlicz niejszą gru pę – około 40%. Ko rzys tają z wie lu róż nego ro dzaju usług
finan sowych. Po siad ają za równo kon to osob iste, lo katy ter min owe, kre dyty,
ubez pieczenia, jak i kar ty płat nic ze. Sta rają się osz czędzać sys tem aty cznie, na wet 
przy ni skich do chod ach. Pre fer owa na for ma osz czędzania to główn ie lo kata ban -
kowa i po lisa ubezp iecz enio wa, a więc naj bezp ieczni ejsze in strum enty finan -
sowe. Kon sum enci tego typu uwa żają, że le piej mogą kontrolo wać swo je wy -
datki, płacąc go tówką, ale nie oba wiają się uży wać kart płat nic zych, przy czym
na jcz ęściej wy kor zyst ują je, do kon ując wi ęks zych za kup ów. Są bar dzo prze zorni
i dla tego ubezp iecz ają się. Sta rają się nie zaciągać zo bowiązań fi nans owy ch. Je śli
już zadłużają się, to głów nie w ban ku lub po przez za kupy na raty. De cyz je po -
dejm ują ws póln ie w go spod arst wie do mow ym na pod staw ie in form acji pły -
ną cych z ryn ku (główn ie z re klamy), ale ta kże opier ając się na własnych do -
świadczeniach. Przed sko rzys tani em z da nej usługi fi nans owej anal izują zaró wno 
ry zyko fi nans owe, jak i funk cjon alne. Ten typ kons umen tów jest charakterystycz -
ny dla obu płci i głównie osób w śred nim wie ku: 35–44 lata i 45–54 lata, z wy -
kształce niem wy ższym i śr ednim. Rozsądni na ryn ku usług fi nans owy ch to
przede wszyst kim menedż erowie, kie rown icy śre dnie go szcze bla, na uczyc iele,
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przed staw ici ele hand lowi oraz przed sięb ior cy. Im wyższy po ziom mi esięcznych
do chodów oraz lep sza ocena własnej sy tua cji ekon omi cznej, tym więc ej osób
prze jaw ia tego typu za chow ania. Miej scem za mieszk ania ko nsumen tów prze -
zorn ych jest głównie bar dzo duże mia sto (pow yżej 100 tys. mie szkańców). 

7. Zak ończenie

Na pod staw ie pow yższ ych da nych mo żna st wierdzić, że pol scy kon sum enci są
tra dyc jona lis tami w za kres ie wy boru miej sca na byw ania, a na stę pnie ko rzys tania
z po szcz egól nych usług fi nans owy ch. Nadal naj bard ziej po pul arne po zos tają tra -
dyc yjne kanały dys tryb ucji, mniej na tom iast In tern et czy inne, no woc zesne ka -
nały. Kon sum enci za tem pre fer ują ko rzys tanie z tych kanałów dys tryb ucji usług
fi nans owy ch, z kt órymi mają na jwię ksze do świa dcz enie. War to jed nak pod -
kreślić, że kon sum enci wy kor zyst ujący no woc zesne kanały dys tryb ucji są bar -
dziej z nich za dow ole ni niż z tra dyc yjnej obsługi w pla ców kach. Nal eży tak że
dod ać, że kon sum enci po strzeg ają je ra czej jako kom plem enta rne niż substytucyj -
ne kanały dys tryb ucji wzg lędem tra dyc yjny ch pla ców ek. Za tem z punk tu widze -
nia in styt ucji fi nans owy ch wy kor zyst anie In tern etu czy też in nych kanałów elek -
tronicznych jako kanału dys tryb ucji po winno stać się elem entem działań bar dziej
o cha rakt erze de fens ywnym niż ofens ywnym.

Roz woju elekt roni cznych kanałów dys tryb ucji usług fi nans owy ch mo żna
upa trywać we właś ciwej seg ment acji ryn ku, jak rów nież w wyj ściu poza czystą
obsługę oper acy jną. Pod stawą seg ment acji ryn ku po winna stać się ty pol ogia kon -
sumentów pod wz glę dem ko rzys tania z no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji. Wy -
nika z niej, że do min ującymi na ryn ku usług fi nans owy ch są kon sum enci bier nie
prze zorni. Mimo że ko rzys tają z usług fi nans owy ch głów nie tra dyc yjny mi kana -
łami, a do no woc zesn ych mają sto sun ek ra czej ob ojętny, to jest to je den z naj -
bard ziej atrakc yjny ch segmen tów konsum entów ze względu na szerok ość oferty,
z ja kiej ko rzys tają. Ko nsum entów tych sto sunk owo łatwo moż na skłonić do sto -
sow ania no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji kor zyśc iami ekon omi cznymi. War to 
tak że zwr ócić uwa gę na kon sumentów po zyt ywnie ak tywn ych. Wy kaz ują się oni
na jwi ększą po dat nością na ste row anie za chow ani ami ryn kow ymi, czę sto korzy -
stają z no woc zesn ych kanałów dys tryb ucji i są z nich za dow ole ni. 

Biorąc z ko lei pod uw agę mo żli wości roz woju ofer owa nych usług przez
kanały elekt roni czne, należy stwie rdzić, że przed in styt ucj ami fi nans owy mi stoi
obecn ie wy zwan ie związane z mo żliw ością za ofer owa nia klien tom elektronicz -
nych usług wspo mag ających, jak na przykład narzędzi do zarządza nia śro dkami
pie niężnymi, au tom aty cznego zbie ran ia ofert ryn kow ych i usyst ema tyz owa nia
ich według okreś lon ych kryte riów. In nymi słowy, ist nieje kon iecz ność in teg racji
usług fi nans owy ch w no woc zesn ych kanałach dys tryb ucji, któ re ułatwią klien tom 
wybór naj kor zystni ejszej oferty ryn kow ej.
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