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Typy prodejních kanálů v bankách
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Kde je distribuce v marketingu…

Jedno ze čtyř “P“ je:

Product

Price

Promotion

Place

Běžná definice: 

“Distribuce je souhrn aktivit souvisejících s dodáním zboží ke koncovému zákazníkovi“.

Jiný pohled: 

„Jakou cestou poslat a kam umístit náš výrobek, aby si ho zákazník koupil“
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Malá odbočka: marketing teorie a praxe

Proč stále :

ZBOŽÍ

VÝROBEK

Proč ne také:

SLUŽBY

NEHMOTNÉ PRODUKTY

Kde je praxe a kde chcete být vy???: 
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Distribuční cesty a prodejní kanály

Distribuční cesta:

Soubor mezičlánků, které se podílejí na tom, že služba nebo výrobek doputuje k 

finálnímu zákazníkovi

Soubor všech prostředníků, kteří jsou součástí tohoto procesu

Prodejní kanál: 

Forma obchodní či prodejní jednotky, která se podílí na prodeji konečnému 

zákazníkovi

Proč klademe ve službách důraz na prodejní kanály jakožto jednu část distribuční cesty? 

Protože ve službách je distribuční cesta obvykle velmi jednoduchá… nemá mnoho úrovní a 

prodejní kanály v ní hrají klíčovou roli.
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Distribuční cesty - ÚROVNĚ

Od jednoduchého k ještě jednoduššímu / počty úrovní:

výrobcevýrobce zákazníkzákazníkmaloobchodmaloobchod1

výrobcevýrobce velkoobchodvelkoobchod maloobchodmaloobchod zákazníkzákazník2

výrobcevýrobce zákazníkzákazník0
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Distribuční cesty - TOKY

Toky a interakce na distribuční cestě:

Mnoho pohledů, nelze učinit přesný seznam a není to ani nezbytně nutné

Ne vše je typické pro služby
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fyzický pohyb zboží / podpisy smluvfyzický pohyb zboží / podpisy smluv

vyjednávání, dohody,  podmínky spoluprácevyjednávání, dohody,  podmínky spolupráce

změna vlastnictví, platbyzměna vlastnictví, platby

informační tokyinformační toky

komunikace a podpora prodejekomunikace a podpora prodeje
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Distribuční cesty - INTENZITA

Intenzita prodeje:

Teorie rozlišuje 3 typy intenzity prodeje

Toto pojetí funguje opět spíše u výrobků, typicky ve FMCG

Intensivní prodej: masové výrobky a služby

Exkluzivní prodej: prémiové výrobky a služby

Selektivní prodej: výrobky a služby s kritérii prodeje

http://www.aboututila.com/ScubaInfo/Sand/Photos/Quicksilver-Logo.jpg
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Organizace distribučních cest

Tradiční oddělená:

samostatné subjekty

každý má vlastní cíle 

a zájmy

výrobcevýrobce

velkoobchodvelkoobchod

maloobchodmaloobchod

zákazníkzákazník

Vertikální:

subjekty spolu 

vzájemně kooperují 

buď v rámci jedné 

firmy, sdružení či na 

základě dohody

výrobce
+

velkoobchod
+

maloobchod

výrobce
+

velkoobchod
+

maloobchod

zákazníkzákazník

Horizontální:

na úrovni MO 

(shopping centra)

na úrovni VO 

distribuční centra

Hybridní:

kombinace výše 

uvedených
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Volba správné distribuční cesty a její struktury

Vliv mají desítky faktorů, které nelze vyjmenovat a generalizovat

Je možné kalkulovat přínos každé varianty struktury této distribuční cesty a zvažovat kolik 

by měla mít úrovní…

ALE!

Distribuční cesty a prodejní kanály jsou ve většině firem vyvinuty

Vy je přijdete do firem nejdříve udržovat a ladit

Jejich tvorbu má dosti často na starosti někdo jiný než marketing – (obchod, vedení, 

atp.), a až budete v jejich pozicích, na tuto přednášku si stěží vzpomenete :-)

a proto raději zpět ke konkrétnímu fungování prodejních kanálů v praxi
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Distribuční cesty – ÚROVNĚ v bankovnictví

Nejčastější je přímý kontakt se zákazníkem – 0. úroveň:

bankabanka zákazníkzákazník

bankabanka zákazníkzákazník
pobočková 

síť

pobočková 

síť

0

1

přímé prodejní kanály >>>

bankabanka zákazníkzákazník
fin. poradce 

/ síť

fin. poradce 

/ síť1

http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://upload.wikimedia.org/wikipedia/de/thumb/d/da/AWD-Logo.svg/800px-AWD-Logo.svg.png&imgrefurl=http://de.wikipedia.org/wiki/Datei:AWD-Logo.svg&usg=__4YtLmPT-l_TAS1fkeK3lAsUOONc=&h=385&w=800&sz=31&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=wV9LgJXyhNOa_M:&tbnh=69&tbnw=143&prev=/images%3Fq%3Dawd%2Blogo%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26rls%3Dig%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://www.ovb-kmoch.cz/images/ovb_alfin_logo.jpg&imgrefurl=http://www.ovb-kmoch.cz/ovb.html&usg=__isdVQFZ3qd2XaZO-t_4AekVx-Qo=&h=85&w=121&sz=18&hl=cs&start=18&um=1&itbs=1&tbnid=aZTjq3iTeouJJM:&tbnh=63&tbnw=89&prev=/images%3Fq%3Dovb%2Blogo%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26rls%3Dig%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://www.gpf.cz/statichtml/339/gepard-logo.jpg&imgrefurl=http://www.gpf.cz/prezentace-gepard&usg=__3zZRbsN97H9VhUnvXfagRH3qVKM=&h=251&w=600&sz=51&hl=cs&start=2&um=1&itbs=1&tbnid=-FvLgYPVfIzNgM:&tbnh=56&tbnw=135&prev=/images%3Fq%3Dgepard%2Bfinance%2B%2Blogo%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26rls%3Dig%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://www.davidgec.cz/files/Partners/Logo_Partners.gif&imgrefurl=http://www.davidgec.cz/portfolio/dle-klientu/partners/&usg=__MT7Oz8gN1VvvFnl0vvWDaRUDBM0=&h=364&w=530&sz=8&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=tqAyh5kZMdot5M:&tbnh=91&tbnw=132&prev=/images%3Fq%3Dpartners%2Blogo%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26rls%3Dig%26tbs%3Disch:1
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TYPY prodejních kanálů v bankách

pobočka

direct mail

internet 

bankingwww 

stránky

call centra

přímý 

prodej

ext.  prodej. 

kanály

http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://i.idnes.cz/08/072/gal/PKN2450b9_ceske_banky1.jpg&imgrefurl=http://finance.idnes.cz/na-silvestra-letos-banky-uraduji-az-do-sesti-fm5-/bank.asp%3Fc%3DA081214_215731_bank_fib&usg=__IMAuOocx8SdSuQ5CvrCYwTLw2mU=&h=345&w=460&sz=37&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=cXBnca_Yx2V_vM:&tbnh=96&tbnw=128&prev=/images%3Fq%3Dpobo%25C4%258Dka%2Bbanky%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26sa%3DN%26rls%3Dig%26ndsp%3D18%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://i.idnes.cz/08/072/gal/PKN2450b9_ceske_banky1.jpg&imgrefurl=http://finance.idnes.cz/na-silvestra-letos-banky-uraduji-az-do-sesti-fm5-/bank.asp%3Fc%3DA081214_215731_bank_fib&usg=__IMAuOocx8SdSuQ5CvrCYwTLw2mU=&h=345&w=460&sz=37&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=cXBnca_Yx2V_vM:&tbnh=96&tbnw=128&prev=/images%3Fq%3Dpobo%25C4%258Dka%2Bbanky%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26sa%3DN%26rls%3Dig%26ndsp%3D18%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://i.idnes.cz/08/072/gal/PKN2450b9_ceske_banky1.jpg&imgrefurl=http://finance.idnes.cz/na-silvestra-letos-banky-uraduji-az-do-sesti-fm5-/bank.asp%3Fc%3DA081214_215731_bank_fib&usg=__IMAuOocx8SdSuQ5CvrCYwTLw2mU=&h=345&w=460&sz=37&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=cXBnca_Yx2V_vM:&tbnh=96&tbnw=128&prev=/images%3Fq%3Dpobo%25C4%258Dka%2Bbanky%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26sa%3DN%26rls%3Dig%26ndsp%3D18%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://i.idnes.cz/08/072/gal/PKN2450b9_ceske_banky1.jpg&imgrefurl=http://finance.idnes.cz/na-silvestra-letos-banky-uraduji-az-do-sesti-fm5-/bank.asp%3Fc%3DA081214_215731_bank_fib&usg=__IMAuOocx8SdSuQ5CvrCYwTLw2mU=&h=345&w=460&sz=37&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=cXBnca_Yx2V_vM:&tbnh=96&tbnw=128&prev=/images%3Fq%3Dpobo%25C4%258Dka%2Bbanky%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26sa%3DN%26rls%3Dig%26ndsp%3D18%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://i.idnes.cz/08/072/gal/PKN2450b9_ceske_banky1.jpg&imgrefurl=http://finance.idnes.cz/na-silvestra-letos-banky-uraduji-az-do-sesti-fm5-/bank.asp%3Fc%3DA081214_215731_bank_fib&usg=__IMAuOocx8SdSuQ5CvrCYwTLw2mU=&h=345&w=460&sz=37&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=cXBnca_Yx2V_vM:&tbnh=96&tbnw=128&prev=/images%3Fq%3Dpobo%25C4%258Dka%2Bbanky%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26sa%3DN%26rls%3Dig%26ndsp%3D18%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://i.idnes.cz/08/072/gal/PKN2450b9_ceske_banky1.jpg&imgrefurl=http://finance.idnes.cz/na-silvestra-letos-banky-uraduji-az-do-sesti-fm5-/bank.asp%3Fc%3DA081214_215731_bank_fib&usg=__IMAuOocx8SdSuQ5CvrCYwTLw2mU=&h=345&w=460&sz=37&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=cXBnca_Yx2V_vM:&tbnh=96&tbnw=128&prev=/images%3Fq%3Dpobo%25C4%258Dka%2Bbanky%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26sa%3DN%26rls%3Dig%26ndsp%3D18%26tbs%3Disch:1
http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://i.idnes.cz/08/072/gal/PKN2450b9_ceske_banky1.jpg&imgrefurl=http://finance.idnes.cz/na-silvestra-letos-banky-uraduji-az-do-sesti-fm5-/bank.asp%3Fc%3DA081214_215731_bank_fib&usg=__IMAuOocx8SdSuQ5CvrCYwTLw2mU=&h=345&w=460&sz=37&hl=cs&start=1&um=1&itbs=1&tbnid=cXBnca_Yx2V_vM:&tbnh=96&tbnw=128&prev=/images%3Fq%3Dpobo%25C4%258Dka%2Bbanky%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26sa%3DN%26rls%3Dig%26ndsp%3D18%26tbs%3Disch:1
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POBOČKY (… a jim podobné)

Standardní bankovní pobočka

Odklon od větších prostorů k menším

Plná obsluha klienta

Vysoké náklady

Prodejní kapacita je ovlivněna obsluhou klienta

Nové formy a obdoby poboček

Poštovní přepážka

Kiosek / Mobilní pobočka

Pobočka v supermarketu

Franšíza

http://www.penize.cz/Image.aspx?itemid=54735&width=&height=&q=100
http://www.penize.cz/Image.aspx?itemid=54714&width=&height=&q=100
http://www.penize.cz/Image.aspx?itemid=54644&width=&height=&q=100
http://www.penize.cz/Image.aspx?itemid=54558&width=&height=&q=100
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Internet banking

Fungování:

z původní aplikace pro obsluhu klienta nový prodejní kanál

zaměřeno výhradně na x-selling

výhoda pro banku =  znám klienta

výhoda pro klienta = pohodlí

Výchozí bod: personalizovaná nabídka pro konkrétního klienta (na bázi Business Inteligence)
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Internet banking – PRE-SALE

Proces: žádost >>> smluvní agenda přes pobočku

žádostžádost

schváleníschválení

návštěva 

pobočky

návštěva 

pobočky
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Internet banking – FULL SALE

Proces: žádost >>> smluvní agenda on-line

žádostžádost

schváleníschválení

ePodpisePodpis
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Webové stránky banky jako prodejní kanál

Fungování:

prodejní kanál určený primárně pro akvizice

Využívají se spíše jako platforma pro„pre-sales“ nástroje

Klient o produkt zažádá, ale proces kompletně dokončí až na pobočce

V některých případech funguje i „full sale“ (kompletní vyřízení on-line)

Příklady forem:

1. On-line žádosti / online prodej: typicky spotřebitelský úvěr / depozitní konto

2. Lead generation: typicky firemní úvěr / hypotéka

3. Web2Calls: 
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Webové stránky – 1. ON-LINE ŽÁDOSTI

Proces:

Vyplnění požadovaných údajů do formuláře

Doplnění potřebných dokumentů a údajů

Např. ze strany banky: scoring + dotaz do BRKI* (bankovní registr klientských 

informací)

Např. ze strany klienta: kopie výpisu, identifikační dokumenty atp.

Podpis smlouvy

doma (kurýr)

na pobočce

poštou

http://images.google.cz/imgres?imgurl=http://www.capeannsavingsbank.com/images/online_small.JPG&imgrefurl=http://www.capeannsavingsbank.com/page.cfm%3Fid%3D3306&usg=__ZBLZkXa4JUi933UmP8WpwHgEN9Y=&h=480&w=480&sz=106&hl=cs&start=31&um=1&itbs=1&tbnid=Lf_XIDUCFUDbnM:&tbnh=129&tbnw=129&prev=/images%3Fq%3Donline%2Bbanking%26start%3D20%26um%3D1%26hl%3Dcs%26lr%3D%26sa%3DN%26rls%3Dig%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1
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Webové stránky 

1. ON-LINE ŽÁDOSTI
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Webové stránky – 2. LEAD GENERATION

Proces:

A) Vyplnění požadovaných údajů do formuláře

B) předselekční kritéria (specifikujte váš požadavek)

C) kontaktování banky (via email/telefon)

D) sjednání schůzky

Co je to LEAD? 

Suspect: jakýkoliv „klient“

Prospect: potenciální „klient“ (moje cílová skupina)

Lead: potenciální „klient“ s projeveným zájmem

Klient: klient s podepsanou smlouvou

Lead generation vs. Lead management
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Webové stránky – 2. LEAD GENERATION

A) Vyplnění požadovaných 

údajů do formuláře

B) předselekční kritéria 

(specifikujte váš požadavek)

C) kontaktování banky 

(via email/telefon)
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Direct mailing

Základní podmínky:

Zaměřeno primárně na x-sellové nabídky

Nutná velká databáze stávajících klientů

Nutné kvalitní systémy pro hromadnou analýzu (Business Inteligence)

Nutné systémy kampaňového řízení a reportingu

Fungování

dříve vnímáno jako pouze reklama 

dnes je to ve velkých bankách plnohodnotný prodejní kanál

malé banky zvládnou kusy až desítky kampaní za rok

velké banky je počítají ve stovkách

standardní odezva je 3-8 %, přesto se vyplatí

Funguje e na jiných platformách než na papíře (emailing, mobilní marketing)
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Call Centrum

Geneze:

Opět z čistě obslužných funkcí k prodeji

Dnes je aktivní telemarketing běžnou součástí  obchdoních aktivit bank

Rychlý a dobře řiditelný nástroj

Fungování:

Často jako doplněk k jiným aktivitám (např. Direct mailing)

Důsledný trénink a exekuce za pomocí skriptů



www.volksbank.cz24

Osobní prodej v „terénu“

Forma spolupráce:

Není potřeba poboček či jiného nástroje

Klient obsluhován mimo banku

Primárně VIP klientela a důležité firmy

Konkrétní příklad z banky:

Zemědělský sektor

Velké firmy a korporace

VIP a svobodná povolání (právníci, lékaři)



www.volksbank.cz25

Externí prodejní sítě

Forma spolupráce:

Na bázi provizí

Smlouvy s celými obchodními sítěmi fin. poradců

Výhody :

Velký zásah trhu

Dominance v některých produktech (např. hypotéky)

Nevýhody:

Nestálost obchodního vztahu (např. < 3Y fixace u hypoték)

Možné střety obchodních zájmů při cross-sellingu

Některé firmy pro budují vlastní sítě a systémy mobilní prodejců (např. ČMSS)



COMPARISON: External vs. internal business

HYPOTEČNÍ BANKA

external

80%

internal

20%

ČESKÁ SPOŘITELNA

external

60%

internal

40%

RAIFFEISENBANK

external

65%

internal

35%

UNICREDIT BANK

external

67%

internal

33%

VOLKSBANK

external

74%

internal

26%

MARKET AVERAGE

external

67%

internal

33%

29 branches 652 branches 100 branches 60 branches

25 branches

(57 incl. shops)

volumes
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Ostatní formy

Nové trendy, novinky z poslední doby:

Videobankéř

TV banka

Second life banka

Blogy, sociální sítě



www.volksbank.cz28

Děkuji za pozornost

Q&A

Petr Žibřid

Vedoucí oddělení Marketing & Communication

Volksbank CZ, a.s.

+420 731 134 908

zibrid.petr@volksbank.cz
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