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1. Pojecie bankowosci elektronicznej i jej podstawowe narze¢dzia

Coraz wigksza konkurencja na rynku finansowym potaczona ze wzrostem wie-
dzy bankowej i wymagan klientéw zmusza banki do ciagtej poprawy i modyfikacji
swoich ustug. W poszukiwaniu nowych zrédet zyskéw banki zdecydowaly si¢ na
strategie dywersyfikacji kanatow dystrybucji. Z pomoca przyszedt im szybki roz-
woj technologii elektronicznych i informatycznych, ktéry umozliwit zaréwno two-
rzenie nowych produktow, jak i dotarcie do klienta w nowy i tanszy sposob. Cho¢
pierwsze systemy home-bankingu powstaly w Belgii i w Stanach Zjednoczonych
juz w latach 1981-1982, a polskie banki wprowadzity elektroniczng obstuge firm w
latach 1992-1993, to dopiero w ostatnim okresie mozna zaobserwowac naprawde
dynamiczny rozw6j i wzrost popularnosci bankowosci elektronicznej, w szczegdl-
nosci tej czesci zwiazanej z Internetem. Szybko zwigksza si¢ zaréwno liczba pun-
ktow umozliwiajacych skorzystanie na odleglo$¢ z ustug bankéw, jak i liczba
klientéw zainteresowanych taka mozliwoscia (tab. 1 i 2 oraz rys. 1).

Tabela 1. Wielko$¢ sieci akceptujacej zaptaty kartami w Polsce w latach 1994-2003

Liczba punktéow . L.
Rok akceptujq[():ych Karty Liczba terminali POS
(W tys.) (w tys.)
1994 12,3 04
1995 19,3 1,2
1996 27,9 2,6
1997 38,7 4,6
1998 524 10
1999 72 20
2000 94 40
2001 112,6 62,8
2002 115,7 68
2003 116 78

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: A. Bury, Karty platnicze w Polsce, CeDeWu,
Warszawa 2001; www kartyonline.pl.
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Tabela 1.2. Liczba bankomatéw w Polsce w latach 1999-2003

Liczba bankomatéw
Data
w Polsce
Grudzien 1999 3949
Marzec 2001 6200
Grudzien 2002 7145
Pazdziernik 2003 7700

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 1. Liczba internetowych kont bankowych (w tysiacach) w Polsce w latach 2001-2002

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: T. KoZliniski, Bankowos¢ internetowa, CeDeWu, Warsza-

wa 2004; P. Pluskota, Wspéiczesne kanaly dystrybucji produktéw bankowych, Wydaw-
nictwo Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2003.

Istota bankowosci elektronicznej jest, wedtug Rady Bankowosci Elektro-
nicznej, umozliwienie klientowi banku catodobowego dostgpu do jego rachunku za
pomoca komputera badz innego urzadzenia elektronicznego i tacza telekomunika-
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cyjnego’. Bedzie to odrézniato ten nowoczesny kanat dystrybucji od kanatow tra-
dycyjnych, takich jak sprzedaz prowadzona przez réznego rodzaju filie, oddziaty
czy bezposrednio w domu lub siedzibie firmy klienta, gdzie mamy do czynienia z
bezposrednim kontaktem klienta banku z pracownikiem firmy. Charakterystyczna
cecha bankowosci elektronicznej jest umozliwienie klientom korzystania z ustug
banku na odleglosé, bez koniecznos$ci odwiedzania siedziby banku, dzigki uzyska-
niu droga elektroniczna dostgpu do swojego konta. Wszystkie dane dotyczace
transakcji zawieranych ta droga sa przechowywane i przetwarzane w bazach da-
nych systemu informatycznego banku, co wspomaga zarowno samo zarzadzanie
bankiem, jak i dywersyfikacj¢ podejscia do klienta dzieki budowie systeméw CRM
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Rys. 2. Elektroniczne kanaly dystrybucji

Zrédlo: opracowanie wlasne.

(Customer Relationship Management), a takze eliminuje koniecznos¢ przesytania
i przechowywania papierowych dokumentéw. Do podstawowych narzedzi banko-
wosci elektronicznej, z ktorych czgéc bedzie tworzyla osobne kanaty dystrybucji
(rys. 1), cze$é bedzie wspomagata obstuge istniejacych produktow (np. obstuge
kart ptatniczych wspomaga EFT-POS), a pozostate bgda nowymi i zupetnie odrgb-
nymi ustugami (np. e-billing), naleza’:

! www.rbe.pl
2 A. Janc, G. Kotlifiski, Wykorzystanie bankowosci elektronicznej w rozwoju ustug, ,Bank™ 1999 nr 9.
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e systemy home-bankingu (oferowane klientom indywidualnym) i office-ban-
kingu (skierowane do klientow instytucjonalnych, zwane tez corporate-bankin-
giem) umozliwiajace korzystanie przez klienta z zasobéw systemu informa-
tycznego banku przez wykorzystanie komputera klienta, linii telefonicznych
lub innego sposobu dostgpu do sieci (facza TCP/IP, X.25 albo ISDN) i specjal-
nego, dostarczonego przez bank oprogramowania,

e bankowo$¢ internetowa, gdzie potaczenie z bankiem nastgpuje poprzez witryng
internetowa banku z wykorzystaniem przegladarek internetowych (w odrdznie-
niu od systeméw home-bankingu lub office-bankingu, gdzie bank dostarczat
klientowi niezbgdnego oprogramowania),
systemy self-bankingu (z wykorzystaniem bankomatéw),
systemy EFT-POS (electronic funds transfer-points of sale, czyli systemy ob-
stugi ptatnosci bezgotdbwkowych dokonywanych za pomoca kart ptatniczych),

e systemy elektronicznej wymiany informacji finansowe;j,
bankowosé telefoniczna (z wykorzystaniem telefonow stacjonarnych lub ko-
moérkowych — ustugi SMS oraz WAP),

e pozostate (e-billing — optacanie rachunkéw droga elektroniczna; telewizja in-
teraktywna — zapewniajaca dostep do rachunku bankowego poprzez interak-
tywny telewizor i specjalny konwerter; kioski multimedialne — w petni samo-
obstugowe placowki).

2. Przyszlo$é bankowosci elektronicznej w Polsce

Przyszto$¢ bankowosci elektronicznej zalezy od dwoch podmiotow: bankow i
ich klientéw. Tylko w przypadku rosnacego zainteresowania klientdw tego typu
ustugami, a moze to spowodowac jedynie przewaga korzysci, jakie mozna dzigki
nim uzyskaé nad ich wadami, bankom bedzie oplacato si¢ inwestowaé w rozwoj
elektronicznych kanalow dystrybucji. Jednocze$nie banki musza same porownal
przychody i koszty, jakie wprowadzenie bankowosci elektronicznej im przyniesie i
zdecydowaé, czy jest to inwestycja dla nich oplacalna (a moze nawet konieczna),
czy tez lepiej zrezygnowaé ze sprzedazy swoich produktéw droga elektroniczng i
skoncentrowaé sie na ich dystrybucji tradycyjnymi kanatami. Wydaje si¢ wigc za-
sadne, ze zestawienia mocnych i stabych stron bankowosci elektroniczne), a takze
szans i zagrozen dla niej powinno si¢ rozpatrywaé z punktu widzenia klienta 1 z
punktu widzenia banku. Dopiero kiedy si¢ stwierdzi, czy bankom bedzie si¢ opla-
catlo wprowadza¢ bankowos$¢ elektroniczna, a klientom z niej korzysta¢, bedzie
mozna dowiedziec sie, jaka bedzie przyszios¢ tej dziedziny.

Analiza SWOT polega na zestawieniu jednoczesnie mocnych i stabych stron
badanego zjawiska, a takze szans i zagrozen, ktore bgda miaty na nie wplyw w
przysztosci. Takie porownanie pozwala okresli¢, czy obiekt badan bedzie si¢ roz-
wijat czy zanikal. Analiz¢ SWOT bankowosci elektronicznej z punktu widzenia
klienta przedstawiono w tab. 3.
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Tabela 3. Analiza SWOT bankowodci elektronicznej z punktu widzenia klienta banku

Mocne strony (zalety)

Stabe strony (wady)

Mozliwos¢ przeprowadzania transakcji przez 24 go-
dziny na dobg i 365 dni w roku z dowolnego miej-
sca na §wiecie

Brak zaufania klientéw do przeprowadzania
transakcji na odlegloé¢

Oszczgdnos¢ czasu wynikajaca z ograniczenia o0so-
bistych wizyt w oddziale

Niska jako$¢ transmisji danych

Mozliwo$¢ blyskawicznego poréwnania ofert réz-
nych bankéw

Wysoki koszt dostgpu do Internetu i ustugi
WAP

Korzystniejsze warunki prowadzenia konta

Ograniczony zakres mozliwych do zrealizo-
wania operacji

Mozliwosé integracji systeméw bankowosci elek-
tronicznej z programami zarzadzajacymi finansami

Brak mozliwosci integracji systemow banko-
wosci elektronicznej pochodzacych od rdz-
nych bankéw

Efektywne zarzadzanie finansami dzigki dostgpnosci
do informacji

Niedoskonaly poziom zabezpieczen syste-
méw

Lepsze zaspokojenie potrzeb dzigki indywidualiza-
cji oferty i obslugi

Staby rozwdj infrastruktury teleinformatycznej

Dostgp do calego pakietu ustug finansowych

Niski poziom edukacji klientéw

Mobilno$¢ systemow

Szanse

Zagrozenia

Rozwdj nowoczesnych technologii i ustug (telefo-
nia UMTS, telewizja interaktywna, e-billing)

Znaczne opdznienie w pracach nad wprowa-
dzeniem wspélnej platformy bankowosci
elektronicznej

Prace nad wprowadzeniem wspélnej platformy ban-
kowosci elektronicznej przez Radg Bankowosci
Elektronicznej

Niemozliwo$¢ doskonalego zabezpieczenia
systeméw przed wlamaniami i prébami prze-
chwycenia danych

Rozwdj serwis6w oferowanych przez banki

Coraz lepszy poziom zabezpieczen

Upowszechnienie si¢ podpisu elektronicznego

Postigp w dziedzinie technologii teleinformatycznych

Niezaleznos¢ tego postepu od bankéw i ich klientéw

Prawdopodobny spadek kosztéw polaczenia z Inter-
netem i uslugi WAP

Zrodlo: opracowanie wiasne na podstawie: P. Pluskota, wyd. cyt.

Najwieksza korzyscia, jaka klient dzigki bankowosci elektronicznej uzyskuje,
jest mozliwos¢ przeprowadzania transakcji niezaleznie od pory dnia. Operacje mo-
ga by¢ realizowane przez cala dobg 365 dni w roku. Jest to o tyle istotne, ze, jak
widaé na rys. 3, preferowany czas wykonywania operacji bankowych nie pokrywa
sie z godzinami otwarcia oddziatléw. Mozna dojs¢ do wniosku, ze klientom powin-
no zalezeé na elektronicznym dostepie do konta, gdyz tylko on zapewnia nieogra-
niczone czasowo mozliwosci, a az 72% z nich chciatoby korzysta¢ z ustug swoich

bankow w czasie, kiedy s3 one zamknigte.
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[#! dni robocze podczas dni robocze [ sobota [] niedziela
godzin pracy po godzinach

Rys. 3. Preferowany czas wykonywania operacji bankowych

Zrédto: 1. Stryczynski, T. Zarzycki, Bank ery gospodarki elektronicznej, ,,Bank” 2000 nr 9.

Bankowos$¢ elektroniczna jest jednoczesénie niezalezna od miejsca pobytu klien-
ta i umozliwia dostep do rachunku bankowego z dowolnego miejsca na Swiecie.
Z bankowosci internetowej mozemy korzystaé z kazdego komputera podtaczonego
do I[nternetu, zarowno w domu, jak i w pracy czy w szkole, a takze z komputera
przeno$nego. Bankowo$¢ telefoniczna jest réwniez dostgpna przez dowolny aparat
telefoniczny, a w przypadku korzystania z jej serwiséw przez telefon komérkowy,
uzytkownik nie jest juz w zaden sposob ograniczony (moze uzyska¢ dostgp do
swojego konta nawet podczas jazdy samochodem). Dodatkowo korzyscia dla klien-
ta jest nie tylko to, ze moze wykonac transakcje bankowe niezaleznie od tego,
gdzie si¢ w danym momencie znajduje, ale takze oszczedno$¢ czasu wynikajaca z
tego, ze nie musi si¢ udawaé do oddziatu banku i oczekiwaé na obstuge. Unika w
ten sposdb kolejek, a wszelkie operacje moze wykonac prosto i wygodnie, np. w
zaciszu swojego domu. Jednak wymienione zalety nie skusityby klientow, gdyby
banki nie zaoferowaty im czego$ wiecej. Ta dodatkowa zacheta sa korzystniejsze
warunki prowadzenia konta. Czesto wirtualne rachunki lub lokaty oszczednoscio-
we sa wyzej oprocentowane, a klient ponosi mniejsze oplaty z tytutu prowadzenia
konta lub za realizowane transakcje. Jest tak dlatego, ze banki takze ponosza nizsze
koszty przy obstugiwaniu klienta droga elektroniczng i moga mu zaoferowac
lepsze warunki, dzielac si¢ w ten sposéb tymi dodatkowymi zyskami. Jedno-
czesnie bankowos¢ elektroniczna, a w szczeg6inosci internetowa, zapewnia dosko-
naly dostep do informacji, co pozwala btyskawicznie poréwnac oferty wielu in-
stytucji finansowych i wybra¢ najlepsza. Klient ma dostgp do calego pakietu ustug
finansowych (bankowych, ubezpieczeniowych, maklerskich, powierniczych), a to
daje mu mozliwo$¢ efektywnego i globalnego zarzadzania swoimi finansami. Juz
obecnie wiekszosé bankéw wspotpracuje z zaktadami ubezpieczefi i domami ma-
klerskimi (lub jest nawet ich wlascicielami) i umozliwia korzystanie z ich ustug po-
przez bankowos¢ elektroniczna (np. BZWBK SA udostepnit swoim klientom ser-
wisy BZWBK24 inwestor i BZWBK?24 wap inwestor, ktére pozwalaja na zarza-
dzanie rachunkiem papieréw wartosciowych, prowadzonym w Domu Maklerskim
BZWBK SA, przez cala dobe). Dodatkowa zaleta bankowosci elektronicznej jest
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to, ze wszystkie sprzedawane ta droga produkty moga by¢ lepiej dopasowane do
klienta. Dzigki potaczeniu serwisow elektronicznych z systemami CRM banki mo-
ga indywidualizowa¢ swoja ofertg, a takze obstuge i w ten sposdb lepiej zaspokajaé
potrzeby swoich klientow. Wsrdd korzysci nalezy jeszcze wymieni¢ mozliwosé
zintegrowania serwisow bankowosci elektronicznej z programami zarzadzajacymi
finansami. Jest to bardzo istotna zaleta w szczegodlnosci dla firm, ktére dzieki
integracji systemdow office-bankingu z systemami ksi¢ggowymi i kadrowymi po-
zwalajq oszczedzi¢ duzo czasu. Dla klienta indywidualnego mozliwosé przegla-
dania zagregowanych zestawien swoich ptatnosci takze jest niewatpliwie korzyst-
na, a w przypadku rozwoju w przysziosci ustug e-billingu moze przynies¢ mu
jeszcze wieksze zyski.

Jednak bankowos¢ elektroniczna to nie tylko zalety, ale takze wady. Najistot-
niejsza z nich jest niska jakos¢ infrastruktury teleinformatycznej. Powoduje to, ze
duza liczba potencjalnych klientéw ma ograniczony dostgp do serwisow banko-
wosci elektronicznej. Jest to widoczne zwlaszcza w przypadku bankowosci inter-
netowej, ktéra jest chyba najlepiej rozwinigtym serwisem po stronie bankéw (naj-
szerszy zakres ustug i najwygodniejsza obstuga), a najstabiej po stronie klientow.
Wynika to z tego, ze niewiele gospodarstw domowych posiada w Polsce komputer
z dostepem do Internetu. Dodatkowo czes¢ taczy jest stabej jakosci i nie zapewnia
komfortowego pofaczenia z bankiem, a wysoki poziom optat za korzystanie z In-
ternetu powoduje, ze realizowanie transakcji bankowych ta droga byloby nieopta-
calne (cho¢ oczywiscie te wigksze wydatki sa rekompensowane przez wyzsze
oprocentowanie i nizsze optaty). Taka sama sytuacj¢ mamy w przypadku serwisow
bankowosci telefonicznej, gdzie klient takze musi placi¢ za potaczenie z bankiem
(kontakt przez telefon stacjonarny czy serwisy SMS jest stosunkowo tani, ale juz
serwisy WAP sa znacznie kosztowniejsze i stad moze wynika¢ ich dotychczasowa
niewielka popularnos¢). Jednoczesnie klient musi ponosi¢ wydatki zwiazane z za-
kupem sprzetu niezbednego do realizowania transakcji na odleglos¢. Tak naprawde
jednak nie jest to w tym momencie prawdziwa wada, gdyz powszechne jest juz
posiadanie telefon6w stacjonarnych z wybieraniem tonowym, nie méwiac o telefo-
nach komoérkowych (a praktycznie wszystkie oferowane na rynku aparaty obstu-
guja technologiec WAP). Takze ciezko jest sobie wyobrazi¢ przedsigbiorstwo, ktore
nie posiadaloby komputera pozwalajacego na zainstalowanie na nim systemu cor-
porate-bankingu. Najgorzej wyglada sytuacja bankowosci internetowej. Koszt za-
kupu komputera osobistego i podiaczenia go do Internetu jest dia klienta indywi-
dualnego bardzo wysoki i nigdy nie optacatoby mu si¢ inwestowa¢ w niego tylko
po to, aby korzysta¢ z bankowosci on-line. Jednak sie¢ daje duzo wigksze mozli-
wosci, wrecz nieograniczone, a bankowos¢ internetowa moze by¢ dodatkowa za-
cheta dla tych, ktérzy i tak zdecydowali si¢ na zakup komputera i podtaczenie go
do sieci. Ze stabego rozwoju infrastruktury teleinformatycznej wynika kolejna
wada bankowosci elektronicznej, a mianowicie niska jakos$¢ potaczenia z bankiem
i transmisji danych. Mozna tez mie¢ zastrzezenia co do jakosci samych ustug
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$wiadczonych przez banki — nawet korzystanie ze wszystkich dostepnych serwisow
nie umozliwi przeprowadzania dowolnych operacji, gdyz ich zakres jest mimo
wszystko dos¢ ograniczony. Wydaje si¢ jednak, ze bankowos¢ elektroniczna jesz-
cze dlugo bedzie ograniczala mozliwe do zrealizowania ustugi do tych najprost-
szych, gdyz do tych bardziej skomplikowanych klient bedzie potrzebowat pomocy
wykwalifikowanego pracownika banku. Przykladem moze by¢ tu wprowadzenie
przez niektore banki mozliwosci zaciagania kredytu przez Internet, ktéra to ustuga
nie zdobyla zbyt wielu zwolennikow (wynikato to z obaw klientéw przed podje-
ciem tak waznej decyzji bez pomocy specjalisty). Z kolei do minuséw corporate-
-bankingu trzeba zaliczy¢ brak mozliwosci wspdtpracy miedzy serwisami ofero-
wanymi przez rozne banki. Przez to firma, ktéra korzysta z uslug wigcej niz
jednego banku, musi nie tylko zakupi¢ i zainstalowa¢ dwa osobne programy. ale
takze nie ma mozliwosci przenoszenia danych bezposrednio z jednego do dru-
giego. Staby rozwoj systemow komunikacji z klientem wynika z krotkiego czasu
ich oferowania przez polskie banki. Mozna zaktada¢, ze w miar¢ uptywu czasu
serwisy beda coraz fatwiejsze w obstudze i bardziej intuicyjne, a takze bgda umoz-
liwialy coraz wigkszy zakres mozliwych do przeprowadzenia operacji. Natomiast
Rada Bankowos$ci Elektronicznej juz pracuje nad wprowadzeniem wspolnej plat-
formy bankowosci elektronicznej, co na pewno pozytywnie by wplyneto na kom-
patybilno$¢ poszczegolnych systeméw (cho¢ prace nad tym si¢ przeciagaja i nie
wiadomo kiedy zostang zakoriczone). Potencjalni klienci obawiaja si¢ takze o bez-
pieczenstwo elektronicznych transakcji. Banki musza ze swojej strony zapewni¢
najlepszy mozliwy poziom zabezpieczen i zainwestowaé w najnowsze oprogramo-
wanie i sprzet, aby klient nie obawiat si¢ przeprowadzania transakcji na odlegtosc¢.
Duzo pracy maja banki, ale nie tylko one, zanim uda si¢ przetama¢ obawy i uprze-
dzenia klientéw dotyczace wykonywania operacji droga elektroniczna. Duza czg$¢
polskiego spoteczenstwa, w szczegolnosci ludzie starsi lub niewyksztatceni, naj-
zwyczajniej w $wiecie boi si¢ korzysta¢ z elektronicznych kanatow dystrybucji
(wedtug badan TNS OBOP z 2001 r. 60% Polakéw nie ufa Internetowi), gdyz po
prostu nic o nich nie wie i ich nie rozumie. Trzeba wigc najpierw nauczy¢ ich
korzysta¢ z danego urzadzenia (a na pewno nie wszyscy beda tego chcieli), a
pozniej wytlumaczyé, jakie korzysci moze im przynies¢ korzystanie za jego po-
moca z ustug banku. Trzeba tez przekonac potencjalnych klientow, ze istniejacy
poziom zabezpieczen tak naprawdg¢ wystarcza do tego, aby klient mogt si¢ czu¢
bezpieczny w wirtualnym swiecie. Banki powinny zainwestowa¢ w roéznego ro-
dzaju akcje, kampanie reklamowe, konferencje nie tylko promujace bankowos¢
elektroniczna, ale takze edukujace spoteczefistwo (przykladem takiego dziatania
moze by¢ wspélny program ING Banku Slaskiego SA z Uniwersytetem Slaskim w
Katowicach — Centrum Upowszechniania Bankowosci Elektronicznej, ktorego ce-
lem jest stworzenie osrodka zajmujacego si¢ upowszechnianiem nowoczesnych
technologii bankowych). Dopiero wtedy uda si¢ bankom uzyska¢ zaufanie klien-
tow do elektronicznych serwiséw. Bedzie to tym trudniejsze, ze w Polsce nie ma
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tradycji przeprowadzania transakcji na odleglos¢. Wregcz odwrotnie — ludzie sg
przywiazani do wizyt w tradycyjnych oddziatach i cz¢s¢ z nich nie potrafitaby po-
wierzy¢ swoich pieniedzy tylko maszynie, bez osobistego i bezposredniego kon-
taktu z pracownikiem banku. Odmienne poglady prezentuja gtéwnie ludzie mtodzi,
jeszcze uczacy si¢ lub bedacy tuz po zakonczeniu nauki. Wynika to z tego, ze sa
oni od najmiodszych lat przyzwyczajeni do korzystania ze wszelkiego rodzaju
nowoczesnych urzadzen, a dzigki edukacji w szkole takze wyposazeni w niezbgdng
wiedze dotyczaca np. korzystania z komputera.

Jak widaé, bankowo$é elektroniczna ma wiele wad. Wydaje si¢ jednak, ze w
przyszto$ci wiele si¢ moze zmieni¢. Banki w miar¢ uptywu czasu beda zdobywaty
coraz wigksze doswiadczenie w dystrybucji produktéw droga elektroniczna, po-
winien wiec nastapi¢ rozwdj oprogramowania do tego wykorzystywanego i rozwoj
poziomu zabezpieczen transakcji. Duzo dobrego moze tez przynies¢ upowszech-
nienie si¢ podpisu elektronicznego, gdyz nie tylko pozwoli on na latwiejsze i bez-
pieczniejsze zawieranie transakcji, ale takze umozliwi podpisywanie dokumentow
przez klientéw bez koniecznosci wychodzenia z domu i odwiedzania placowek
banku. Klienci bankowosci elektronicznej moga tez liczy¢ na rozwéj nowych tech-
nologii, takich jak telefonia UMTS czy telewizja interaktywna oraz nowoczesnych
ustug, takich jak e-billing. Najwigksza szansa dla elektronicznych kanatow dy-
strybucji produktéw bankowych jest jednak niemozliwy do zatrzymania postgp w
dziedzinie technologii teleinformatycznych. Niewatpliwie doprowadzi on nie tylko
do zwiekszenia powszechnosci dostgpu do Internetu i poprawy jakosci pofaczenia z
siecia, ale takze obnizy jego koszty. Na spadek cen w przysztosci moga tez liczy¢
klienci korzystajacy z serwisow WAP. Bardzo korzystne jest takze to, ze wspom-
niany postep dokona si¢ bez udzialu bankéw i ich klientoéw, nie beda tez oni mu-
sieli z tego tytutu ponosi¢ zadnych kosztow. Wérod zagrozen bankowoscti elektro-
nicznej nalezy wymieni¢ wspomniane juz wczesniej opoznienia zwigzane z plano-
wanym wprowadzeniem przez Rade¢ Bankowosci Elektronicznej wspolnej platfor-
my serwiséw elektronicznych. Wydaje sig tez, ze niemozliwe jest catkowite wyeli-
minowanie grozby wiaman z zewnatrz do bankowych systeméw komputerowych
i zapewnienia klientom 100% bezpieczenstwa. Pomimo rozwoju technologii i
oprogramowania, mozna spodziewac sig, ze tam, gdzie sa duze pieniadze, zawsze
znajda sie ludzie, ktérzy znajda sposob (takze korzystajac z najnowszych techno-
logii i oprogramowania), jak obej$¢ nawet najlepsze zabezpieczenia.

Na przykfadzie powyzszej analizy mozna zauwazy¢, ze korzysci klienta z
elektronicznego dostgpu do konta wyraznie przewazaja nad wadami tych syste-
méw, a dodatkowo duza cze$é tych wad moze zosta¢ w przysztosci usunigta (zob.
wymienione szanse). Wydaje si¢, ze popularnos¢ tych systeméw powinna rosna¢ w
miare uplywu czasu, w szczeg6lnosci dotyczy to bankowosci internetowej, ktora
ma najwigcej do zaoferowania klientowi i jest najprostsza w obstudze. Musi jednak
nastapi¢ znaczny rozwdj dostgpu do Internetu w Polsce, gdyz obecnie jego wysokie
ceny i niska jako$¢ ograniczaja liczb¢ osob korzystajacych z sieci. Bankowos¢
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elektroniczna raczej nie zastapi tej tradycyjnej (m.in. ze wzgledu na przyzwycza-
jenia klientow), ale wigkszos¢ osob korzystajacych z ustug bankéw bedzie chciata
mie¢ dostgp do swojego konta takze za pomoca kanalow elektronicznych i to
wszystkich dostgpnych, zeby mdoc wykonaé jak najwigkszy zakres operacji w do-
wolny sposob bez koniecznosci wychodzenia z domu.

Aby dowiedzie¢ sig, jaka przyszlo$¢ czeka elektroniczne kanaty dystrybucji
produktéw bankowych, trzeba sprawdzi¢, jakie korzysci przyniesie ich wprowa-
dzenie samym bankom. Wydaje si¢, ze samo zainteresowanie klientéw tego ro-
dzaju ustugami, powinno zmusi¢ banki do rozwoju serwiséw bankowosci elektro-
nicznej, ale nalezy porownac ich pozostate zalety z wadami (tab. 4), zeby moc
stwierdzi¢, czy oferowanie swoich produktéw drogg elektroniczng si¢ bankom
oplaca.

Najwazniejsza zaleta bankowosci elektronicznej z punktu widzenia banku jest
mozliwos$é obnizenia kosztow dzialalnosci dzieki obstudze klientdw w znacznie
tanszy sposob (rys. 4). Jak wida¢, koszt przeprowadzenia pojedynczej transakcji
przez kanaly elektroniczne jest nawet ponad 100 razy mniejszy niz w przypadku
tradycyjnego oddziatu bankowego. Pozwala to bankom obnizy¢ koszty i uzyskaé
wigksze zyski, a takze umozliwia zaoferowanie klientom atrakcyjniejszego opro-
centowania i warunkéw prowadzenia konta, a tym samym pozyskanie nowych od-
biorcéw dla swoich produktéw.

Zdobycie nowych klientéw jest takze mozliwe dzigki pozostalym mocnym
stronom bankowosci elektronicznej. Po pierwsze bank, dzigki systemom zdalnego
dostgpu do konta, umozliwia dotychczasowym i potencjalnym uzytkownikom
realizacje transakcji finansowych przez cala dobe bez koniecznosci odwiedzania
oddziatu, co moze zaréwno przekona¢ ewentualnego klienta do skorzystania z
oferty wlasnie tego banku, jak i pozwoli¢ bankom na zdobywanie nowych klientow
nie tylko w czasie pracy oddzialow. Jednoczesnie dostgp do rachunku jest nieogra-
niczony terytorialnie, co nie tylko zwigksza zadowolenie klienta, ale takze umoz-
liwia bankowi pozyskiwanie klientow w nowych regionach bez koniecznosci roz-
budowywania tradycyjnej sieci oddziatéw. To znacznie obniza koszty wejscia na
rynek detaliczny i pozwala na zaistnienie na nim mniejszym bankom lub specjali-
zujacym si¢ dotychczas w innych dziedzinach. Dodatkowo bankowos¢ elektronicz-
na zwigksza efektywnos¢ sprzedazy, gdyz przerzuca na klienta cz¢$¢ niezbednej do
wykonania przy kazdej operacji pracy i w ten sposob odciaza pracownikéw ban-
kéw i umozliwia im prowadzenie aktywnej sprzedazy. Jednoczes$nie mozliwa jest
dywersyfikacja podejscia do klienta i dostosowanie oferty do jego potrzeb przez jej
indywidualizacj¢. Bank moze tez w fatwy sposob zbudowa¢ bazy danych o prefe-
rencjach klientéw (CRM), co w przysztosci utatwi zaspokajanie ich potrzeb. Ofe-
rowanie elektronicznych kanatow dystrybucji powoduje, ze bank jest postrzegany
jako nowoczesny i probujacy zaspokoic rosnace wymagania klientow.

Bankowos$¢ elektroniczna ma jednak takze stabe strony. Najwigksza z nich jest
niemozliwo$¢ doskonatego zabezpieczenia serwisow, a tym samym wyeliminowa-
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Tabela 4. Analiza SWOT bankowosci elektronicznej z punktu widzenia banku

Mocne strony (zalety)

Slabe strony (wady)

Obnizenie kosztow obslugi klienta

Niedoskonale zabezpieczenie serwisow

Pozyskiwanie nowych klientéw dzigki umozliwie-
niu im realizowania operacji bankowych przez cata
dobg

Brak wiedzy spoteczenstwa dotyczace] wy-
korzystania nowoczesnych technologii

Zwigkszenie zasiggu terytorialnego bez rozbudowy-
wania sieci stacjonarnych placéwek

Brak zaufania klientéw do transakeji prze-
prowadzanych drogg elektroniczng

Odciazenie pracownikéw przez redukeje liczby ope-
racji przeprowadzanych w tradycyjnych oddziatach
i zwigkszenie efektywnosci sprzedazy

Koniecznosé restrukturyzacji sieci oddziatdw
i niezadowolenia pracownikéw z tego wyni-
kajace

Zdywersyfikowanie podejscia do klienta

Przywigzanie klientow do obslugi w trady-
cyjnych oddziatach

Mozliwo$¢ potaczenia serwiséw bankowosci elek-
tronicznej z systemami CRM

Miody wiek i niskie dochody osob najczgs-
ciej korzystajacych z bankowosci elektro-
nicznej

Opinia nowoczesnej instytucji

Ograniczona grupa potencjalnych klientow

Konieczno$é poniesienia wydatkow inwesty-
cyjnych

Szanse

Zagrozenia

Mtiody wiek osdb najczgsciej korzystajacych z ban-
kowosci elektronicznej i prawdopodobne ich ponad-
przecigtne dochody w przyszlosci

Obnizenie poziomu lojalnosci klienta

Rozwdj serwiséw oferowanych przez banki

Coraz lepszy poziom zabezpieczen

Wozrastajaca konkurencja ze strony firm nie-
bankowych

Upowszechnienie si¢ podpisu elektronicznego

Wzrost popularnosci strategii cherry picking

Post¢p w dziedzinie technologii teleinformatycznych

Narastajace zjawisko kanibalizmu bankowego

Niezalezno$¢ tego postgpu od bankéw i ich klien-
téw

Rozwdéj nowoczesnych technologii i ustug (telefo-
nia UMTS, telewizja interaktywna)

Koniecznos$¢ ponoszenia ciaglych wydatkow
zwiazanych z modernizacja sprzg¢tu i opro-
gramowania

Prawdopodobny spadek kosztow potaczenia z Inter-
netem i ustugi WAP

Znaczne powigkszenie si¢ grupy potencjalnych
klientow

Utatwienie wejscia na rynek detaliczny bankom
mniejszym lub dziatajacym do tej pory w innych
sektorach

Ewentualna utrata klientéw w przypadku
niewprowadzenia bankowosci elektronicznej

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: P. Pluskota, wyd. cyt.

nia obaw klientébw o swoje pieniadze. Powoduje to, ze czg$¢ osob rezygnuje z
elektronicznego dostepu do konta. Potgguje to dodatkowo niewielka wiedza spo-
teczenstwa o nowoczesnych technologiach. Ludzie, nie znajac ich i nie umiejac sig
nimi postugiwa¢, w naturalny sposéb czuja strach przed powierzeniem systemom
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Rys. 4. Koszt przeprowadzenia transakcji bankowej (w USD)
Zrodlo: P. Doliniak, Tak to robiq w USA, ,,Prawo i Gospodarka” 1999 nr 71.

elektronicznym oszczedno$ci swojego zycia. Zmniejsza to tym bardziej i tak juz
ograniczona, glownie przez staby rozwoj infrastruktury teleinformatycznej. liczbg
klientéw. To wlasnie liczba potencjalnych klientow jest najwigksza barierg dla
bankowosci elektronicznej. Po pierwsze, polskie spoteczenstwo jest przywiazane
do tradycyjnej obstugi w oddziatach stacjonarnych. Jednoczesnie niewiele oséb w
naszym kraju ma staly, tani i dobrej jakosci dostgp do Internetu, a jest to niewat-
pliwie najbardziej opfacalny z elektronicznych kanatéw i to zaréwno dla klienta,
jak i dla banku. Dodatkowym ograniczeniem jest brak umiejetnosci korzystania z
nowoczesnych technologii. Powoduje to, ze to gléwnie ludzie mlodzi (jeszcze
uczacy si¢ i nie osiagajacy wysokich dochodéw) sa najczgsciej zainteresowani
elektronicznym dostepem do swojego konta. Sa oni przyzwyczajeni do wykorzy-
stywania roznego rodzaju nowoczesnych urzadzen w zyciu codziennym i nie mu-
sza si¢ dodatkowo uczy¢, aby mdc skorzystaé z serwisow bankowosci elektronicz-
nej, a takZe si¢ ich nie obawiaja. Ze wzgledu na niskie zarobki nie sa oni jednak dla
bankéw atrakcyjnymi klientami, cho¢ mozna si¢ spodziewac, ze dzigki wyksztal-
ceniu beda osiagali w przysziosci ponadprzecigtne dochody. Mozna stwierdzi¢, ze
dla banku, ktéry ich pozyska, nie beda na razie generowali zyskow, lecz w
przysztosci moga przynies¢ bankowi znaczne korzysci. Wsréd wad bankowosci
elektronicznej nalezy takze wymieni¢ koniecznos¢ poniesienia wydatkow na inwe-
stycje niezbedne do uruchomienia serwiséw. Oszczgdza sig, co prawda, na braku
koniecznosci rozbudowy sieci tradycyjnych oddziatéw, lecz konieczno$¢ restruk-
turyzacji stacjonarnych placowek, wiazaca si¢ z przekwalifikowaniem czg$ci pra-
cownikow, a takze ze zwolnieniami, moze wplynaé ujemnie na atmosfer¢ wsrod
pracownikéw, a tym samym na jako$¢ swiadczonych ustug.
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Wydaje si¢ jednak, ze w przysziosci bankowos$¢ internetowa bedzie si¢ stawata
coraz bardziej atrakcyjna dla bankow, przede wszystkim dlatego, ze w miarg¢ upty-
wu czasu bedzie rosta liczba potencjalnych jej klientéw. Zostanie to spowodowane
gltdwnie przez rozwoj sieci teleinformatycznych w naszym kraju, ktéry niewat-
pliwie nastapi (czy banki tego beda chciaty, czy nie). Doprowadzi to do zwigksze-
nia si¢ liczby ludzi korzystajacych z Internetu i obnizenia kosztéw dostepu do
niego. Jednoczesnie mozna si¢ spodziewac¢ rozwoju nowych technologii, takich jak
telefonia UMTS (z kolei jej wprowadzenie doprowadzi do spadku kosztéw ustugi
WAP) i telewizja interaktywna. To wszystko razem spowoduje, ze coraz wigksza
liczba klientow bankéw bedzie mogta korzystaé z elektronicznych kanatéw do-
stepu do konta i bedzie si¢ domagata od swoich bankéw umozliwienia im tego.
Powinien takze nastapi¢ rozwdj samych serwiséw, takze dzigki korzystaniu ze
wzorcéw zachodnich. Nie tylko umozliwia one wigkszy zakres operacji oraz bgda bar-
dziej funkcjonalne i proste w obstudze, ale takze wzro$nie poziom zabezpieczen
dostepu do nich. Na zwigkszenie bezpieczefistwa przeprowadzanych transakeji
bedzie miato takze wptyw upowszechnienie si¢ podpisu elektronicznego. Dzigki te-
mu wszystkiemu zwigkszy si¢ liczba potencjalnych klientéw bankowosci elektro-
nicznej i zostana rozwiane ich obawy przed korzystaniem z nie;j.

Jednak w przysziosci moga takze zaj$¢ pewne niekorzystne dla bankowosci
elektronicznej zmiany. Do najwigkszych zagrozen nalezy spadek lojalnosci klien-
téw, poniewaz klienci korzystajacy z elektronicznych kanatéw dostgpu do konta
nie beda utrzymywali kontaktéw z pracownikami bankow i odwiedzali oddziatow.
Tym samym banki beda dla nich zupeinie bezosobowe, stana sig tylko obrazem na
monitorze komputera lub gtosem w stuchawce telefonu. Bardzo cigzko bedzie
bankom przywiaza¢ do siebie klienta, a jednoczesnie klientowi znacznie tatwiej
bedzie zmienié bank. Wystarczy mu kilka chwil na poréwnanie ofert réznych
podmiotéw, a wkrétce pozniej bedzie mogt, np. korzystajac z Internetu, zatozy¢
rachunek w wybranym przez siebie banku. Jednoczesnie banki beda musialy
walczyé o klienta nie tylko migdzy soba, ale takze z firmami niebankowymi (sieci
hipermarketéw, firmy internetowe, operatorzy telefonii komérkowych), ktore
poprzez kanaty elektroniczne rowniez moga w tatwy sposdb prowadzi¢ dystrybucje
produktéw finansowych (np. hipermarkety juz teraz wydaja swoje karty ptatnicze).
Mozna jednak zauwazy¢, ze jeszcze trudniej bedzie bankowi, ktory bankowosci
elektronicznej nie wprowadzi. Nadal bedzie konkurowat z innymi bankami i
firmami niebankowymi sprzedajacymi produkty finansowe, a do tego nie bedzie
mogt swoim klientom zaoferowa¢ tego samego, co oni. Bedzie mu wigc znacznie
ciezej utrzymaé dotychczasowych i pozyska¢ nowych klientéw. Niebezpieczny dla
bankéw moze by¢ tez rozwdj tzw. strategii cherry picking, czyli posiadania przez
klientow konta w wigcej niz jednym banku i wybierania najkorzystniejszych
produktéw z ofert kazdego z nich. Spowoduje to, ze klienci nie beda korzystali w
jednym banku z peinej gamy produktow, tylko np. beda prowadzili rachunek
oszczedno$ciowy w jednym, a zaciagali kredyt w drugim, co moze doprowadzi¢ do
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zachwiania proporcji miedzy suma zgromadzonych w banku depozytéw i udzielo-
nych kredytéw. Dodatkowo wsrdd bankoéw, ktore elektroniczna obstuge klienta
prowadza pod innym szyldem (np. BRE Bank i mBank), moze pojawi¢ si¢ tzw.
zjawisko kanibalizmu bankowego, czyli zwalczania si¢ i odbierania sobie nawza-
jem klientdw przez bank tradycyjny i wirtualny. Nie jest to jednak zbyt grozne,
gdyz przechodzenie klientéw z oddziatu tradycyjnego do elektronicznego, cho¢ nie
generuje nowych przychodow, pozwala na obnizenie wydatkow dzigki nizszym
kosztom pojedynczej transakcji (rys. 4). Wsrdd pozostalych zagrozen bankowosci
elektronicznej nalezy wymienié konieczno$¢ ponoszenia ciagltych wydatkow zwia-
zanych z modernizacja sprzetu i oprogramowania stuzacego do komunikacji klien-
ta z bankiem. To na bankach bedzie spoczywat obowiazek nadazania za postg-
pem technologicznym i zapewniania klientowi dostgpu do wszystkich najnow-
szych rozwiazan, a bardzo trudno jest obecnie przewidzie¢, jak wysokie te koszty
moga by¢.

Na podstawie powyzszej analizy SWOT mozna dojs¢ do wniosku, ze banko-
wos¢ elektroniczna jest niezwykle korzystna dla bankéw. Pozwala im na obnizenie
kosztow dziatalnosci, zwigkszenie zasiegu dziatalnosci i zdobycie nowych klien-
tow. Umozliwia jednocze$nie zarzadzanie relacjami z nimi (systemy CRM), a dzig-
ki temu lepsze poznanie ich preferencji i zaspokojenie ich potrzeb. Najwigkszym
zagrozeniem dla jej rozwoju jest ograniczona liczba potencjalnych klientow, lecz
wydaje sie, ze w miar¢ uplywu czasu, wzrostu $wiadomosci spofeczefistwa oraz
rozwoju sieci i technologii teleinformatycznych, grupa oséb zainteresowanych do-
konywaniem transakcji bankowych na odlegto$¢ powinna si¢ powigksza¢. Wptynie
na to takze konkurencja w samym sektorze bankowym. Spowoduje ona niewat-
pliwie, ze bedzie rosta atrakcyjno$¢ serwiséw elektronicznych. Mozna sig tez spo-
dziewa¢ zwiekszenia liczby ludzi w ogdle korzystajacych z ustug bankéw. W Pol-
sce nadal duzy odsetek oséb nie posiada kont bankowych, ale w miarg uptywu
czasu na pewno bedzie si¢ to zmieniato, tym bardziej ze w coraz wigkszej liczbie
sytuacji posiadanie konta bankowego jest obowiazkowe (np. rolnicy, ktorzy chca
otrzymaé doptaty z Unii Europejskiej, beda musieli zatozy¢ konta bankowe). To
wszystko spowoduje, e z ustug bankow bedzie korzysta¢ coraz wigcej ludzi, wiec
z pewnoscia wzrosnie tez liczba klientéw zainteresowanych korzystaniem z ser-
wiséw elektronicznych. Wtedy banki, ktore najwczesniej zainwestowaly w elektro-
niczne kanaly dystrybucji, beda miaty dla nich gotowy, sprawdzony i rozbudowany
produkt w postaci zdywersyfikowanych serwiséw bankowosci elektronicznej.
Prawdopodobnie wprowadzenie elektronicznych kanatéw dystrybucji nie przynie-
sie bankom bardzo duzych zyskéw, lecz te banki, ktore tego nie zrobia, pozostana
w tyle za konkurencja i przegraja z pozostatymi walke o klienta. Wydaje si¢ wigc,
ze banki nie maja innej mozliwosci, jak zainwestowa¢ w bankowos¢ elektroniczna,
daé klientom to, czego pragna, i liczy¢ na zyski w przysztosci. Jednoczesnie mozna
sie spodziewa¢, ze ze wzgledu na tradycje i przywiazanie klientow w Polsce do
obstugi w stacjonarnych oddziatach, nie znikna one zupetnie. Bankowo$¢ elektro-
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niczna stanie si¢ raczej dodatkowym i alternatywnym kanatem dystrybucji niz wy-
tacznym, wzbogacajac dotychczasowa ofert¢ bankdw, a nie ja zastgpujac (moga na
to wskazywaé plany mBanku zwiazane ze stworzeniem pojedynczych stacjonar-
nych oddziatéw w duzych miastach po to, aby klient mégt skorzysta¢ z ich ustug
rowniez w tradycyjnych placéwkach). Mozna dojs¢ do wniosku, ze w najblizszym
czasie bedziemy obserwowali dalszy dynamiczny rozwoj bankowosci elektronicz-
nej. Wydaje si¢ jednak, ze nie zastapi ona tradycyjnych kanatéw dystrybucji, lecz
stanie si¢ mozliwoscia alternatywng i pozwoli kazdemu klientowi wybraé, w jaki
sposob chce w danym momencie zarzadza¢ swoimi finansami. Stacjonarne oddzia-
ly bedq nadal potrzebne, gdyz bankowos¢ elektroniczna nie jest w stanie zapewnic¢
idealnego bezpieczenstwa przeprowadzanych przy jej uzyciu transakcji, a czgsc
produktow bankowych jest na tyle skomplikowana, ze ich zakup bez pomocy
profesjonalnego doradcy bytby bardzo trudny. Pewne jest jednak to, ze klienci
beda sie domagali od swoich bankéw dywersyfikacji dostgpu do konta, a te banki.
ktére im tego nie umozliwia, przegraja z konkurencja.
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THE FUTURE OF E-BANKING IN POLAND

Summary

Although e-banking has been used in Poland for distribution of banking products for about
15 years, it is still the fastest developing distribution channel (especially i-banking). In recent years
we have been able to observe quick increase of number of clients interested in using this kind of
services and number of banks deciding to offer it to their clients.

Within the present publication, its authors make a review of e-banking tools and then present the
SWOT analysis of e-banking in Poland. The article compares strengths of e-banking with its weak-
nesses and opportunities with threats. As the assumption the authors make conclusions about the
future of e-banking in Poland.
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