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Marketingowy sposéb dziatania
charakteryzuje si¢ tym, ze podejmo-
wanie decyzji zwigzanych z wytwarza-
niem i sprzedaza produktéw jestdokony-
wane z punktu widzenia zbadanych -
aktualnych i przysziych - potrzeb od-
biorcéw produktéw. Podejscieto chara-
kterystyczne jest dla marketingu
wspéiczesnego, okreslanego takze
jako marketing dynamiczny. Wediug
tej koncepcji $wiadczenie ustug to takze
produkt, ktéry nalezy ksztattowa¢ na
podstawie wynikéw badania potrzeb
obecnych i potencjalnych ustugo-
biorcéw. '
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padku banku - jego ustugi.

W odniesieniu do ustug wyréznia sie

dwa rodzaje dziatan marketingowych:
« marketing masowy - polegajgcy na
ksztattowaniu $rodkow oddziatywa-
nia zgodnie ze zbadanymi potrzebami
odbiorcow w docelowym segmencie
rynku;
+ marketing zindywidualizowany -
nastawiony na indywidualne dostoso-
wanie oferty do potrzeb poszczegdl-
nych odbiorcéw ujawniajgcych sig¢ w
procesie $wiadczenia ustug.

Jednym z elementéw marketingu,
niedostatecznie wykorzystywanym w
dotychczasowych dziataniach bankéw,
jest promocja, a wigc dziatania zmie-
rzajgce do utrzymania lub zwigkszenia
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toréw) oferenta. Pojecie to jest takze
tozsame z terminem “sprzedaz osobis-
ta”. Dziatalno$¢ te cechuje bez-
posrednio$¢ kontaktéw sprzedawcy z
nabywca.

+ Wszystkie inne Srodki promocji,
ktére stymuluja zakup w miejscu
sprzedazy (np. konkursy, premie, poka-
zy, wystawy) nazywa si¢ promocjg uzu-
petniajaca (sales promotion).

Dziatania promocyjne majg na celu
uksztattowanie swiadomosci klientéw
o marce firmy. Funkcja gwarantowania
jakosci przez marke - uznawana za
drugorzedna - nabiera decydujgcego
znaczenia w odniesieniu do ustug. W
sferze ustug wystepuje marka zbior-
cza (a nie indywidualnego produktu) i

Promocja ustug bankowych

Badania marketingowe powinny tez
by¢é podstawa decyzji dotyczacych
dystrybucji i promaogii tych ustug. Kon-
cepcja marketingu zaleca aktywnosé
rynkowg, wplywanie na to, co dzieje
sie na rynku, ksztattowanie potrzeb i
oddziatywanie na postgpowanie naby-
wcow. Nastepnym dziataniem jest pro-
mocja, rozumiana hie tylko jako polece-
nie nabywcom wytworzonego dobra,
ale jako wspoétudziat w ksztattowa-
niu postaw, gustow i opinii nabywcéw.

Podstawowa przestanka stosowa-
nia marketingowego sposobu dziata-
nia, jaka jest konkurencja pomiedzy
dostawcami, na polskim rynku finan-
sowym wystepuje w ograniczonym za-
kresie. Jednak obecna silna ekspansja
sektora prywatnego to réwniez zwigk-
szenie liczby potencjalnych klientéw
bankowych. W konsekwencji bedzie sig
zaostrzaé konkurencja na rynku ustug
bankowych. Dlatego tez zastosowanie
dziatalno$ci promocyjnejw celu pozys-
kania przez banki juz obecnie znacznej
liczby klientéw zdeterminuje przyszig
ich pozycje na rynku i zapewni im
wlasciwe perspektywy rozwoju.

Produktami dziatalno$ci organizacii
ustugowej sa czynnoéci swiadczone
przez ustugodawcéw, a wigc w przy-

popytu na towary (tu ustugi bankowe)
wytwarzane przez firmg. Jej elementa-
mi sa: reklama, public relations, spon-
soring, akwizycja i tzw. promocja uzu-
petniajaca (sales promotion).

* Reklama produktu nie posiada-
jacego rzeczowej postaci, jakim jest
kazda ustuga, powinna polega¢ na
przekazywaniu jej odbiorcom przede
wszystkim informacji denotacyjnych. W
przeciwienstwie do informacii konota-
cyjnych, ktére wptywaja na odczucia i
wywoluja skojarzenia, informacje de-
notacyjne nasycone sa faktami. Twier-
dzenie to potwierdzily wyniki badan
dotyczacych ustug finansowych.

* Public relations mozna rozumie¢
jako planowanie i ciagte wysitki ma-
jace na celu ustanowienie i utrzymanie
wzajemnego zrozumienia miedzy dang
organizacja a spoteczenstwem.

* Sponsoring - niegdy$ zaliczany do
public relations - polega na finansowa-
niu przez firme dziatalnoéci nieproduk-
cyjnej nie zwigzanej z jej dziatalnoscig
podstawowg, na przyktad sportowej i
kulturalnej.

» Akwizycje mozna okresli¢ jako zbie-
ranie zamdwien na dostawe towaréw
lub zawieranie uméw na wykonanie ta-
kich ustug jak ubezpieczeniaitd. droga
odwiedzania klientéw przez upo-
waznionych przedstawicieli (akwizy-

odpowiadajgce jej wyobrazenie o orga-
nizacji ustugowej. Jesli za towar sprze-
dawany jest pod marka firmy, to w pro-
mociji gtéwny nacisk trzeba potozyé
na public relations oraz akwizycjg, a w
jej zakresie zwr6ci¢ uwage na prezen-
tacje zalet firmy, jej niezawodnosc.
Nalezy przy tym dodaé, ze konkuro-
wanie utatwia stosowanie pewnych
statych cech wyrdzniajgcych firme.
W konsekwencji klient zapamieta
marke, nabierze do niej zaufania,
przywiaze sie domarki, afirma zdobedz-
ie prestiz w srodowisku branzowym.,

Lepsze dostosowanie sig do potrzeb
odbiorc6w umozliwia osiagnigcie ko-
rzystniejszej pozycji konkurencyjnej
firmy. Oprécz promocji w ksztattowa-
niu ryriku wspotdziata réwniez produkt
- rodzaje i zakres ustug bankowych,
cena - w banku jest nig cena kredytéw
i oszczednosci, czyli stopa procentowa
oraz prowizje i optaty bankowe, atakze
kanaty dystrybucji - w tym przypadku
sie¢ oddziatéw operacyjnych banku i
warunki obstugi klientéw. Jedng z pod-
stawowych zasad orientacji marketin-
gowej firmy jest systemowe, zintegro-
wane postugiwanie si¢ poszczegdiny-
mi marketingowymi §rodkami dziata-
nia.
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