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0 autorach

Emil Slazak jest adiunktem w Zaktadzie Regulacji Instytucjonalnych i Analiz
Bankowych Katedry Bankowosci w Szkole Gtownej Handlowej w Warszawie.
W ramach krajowych i miedzynarodowych projektéw badawczych specjalizuje
si¢ w analizie funkcjonowania sektora bankowego z uwzglednieniem czynnikow
systemowych i modeli dyfuzji innowacji. Autor lub wspotautor kilkudziesigciu
publikacji naukowych oraz licznych opracowan eksperckich, m.in. jako analityk
obszaru Bankowo$¢ i Rynki Finansowe w Instytucie Badan nad Gospodarka
Rynkow3.

Doswiadczenie praktyczne zdobyt w Ministerstwie Finanséw, Banku Hand-
lowym SA, Banku Pekao SA oraz Bankowym Funduszu Gwarancyjnym. Jako
cztonek Rady Nadzorczej Banku BPH SA uczestniczyt w procesie przeksztal-
cen strukturalno-wtasnoSciowych w sektorze bankowym w Polsce. Cztonek
Polskiego Stowarzyszenia FinansOw i Bankowos$ci, Alumni Global Village
Programme Lehigh University (USA), Fachkommission Wirtschfts- und So-
zialwissenschaften im. J.G. Herder-Forschungsrat oraz European Money and
Finance Forum (SUERF).

Elzbieta Guzek jest stuchaczka dziennych studiéw doktoranckich w Kolegium
Zarzadzania i Finanséw Szkoly Gtownej Handlowej w Warszawie, absolwentka
kierunku Finanse i BankowoS¢ tejze uczelni. Przedmiotem jej zainteresowan
badawczych jest szeroki zakres zagadnien zwigzanych z rozwojem nowych tech-
nologii w bankowoSci internetowej, w tym m.in. implementacja nowoczesnych
rozwigzan programistycznych oraz narzedzi spoteczno$ciowych w bankowych
systemach transakcyjnych.



To ksigzka mgdra, potrzebna i dajgca do myslenia. Lektura obowigzkowa dla ,,trady-
cyjnych” bankierow, aby zrozumieli zmieniajgcy si¢ swiat, oraz adeptow bankowosci,
aby wiedzieli, w jakq dziedzing wkraczajq. Lektura obowigzkowa przed kazdg rozmowg
o prace we wspolczesnej bankowosci detalicznej.

Wojciech Sobieraj, Prezes Zarzadu, Alior Bank SA

Rewelacyjne kompendium wiedzy o bankowosci internetowej ery Web 2.0! 1o nie tylko
numer 1 na liscie lektur, ale tez codzienny niezbednik kazdego, kto internetowg bankowos¢
Web 2.0 tworzy, zajmuje sie nig, studiuje lub chce jg po prostu zrozumiec.

Grzegorz Hansen, Dyrektor ds. Wsparcia, Strategii i Analiz
w Departamencie BankowoSci Transakcyjnej, BRE Bank SA

Ksigzka pozwala znaleZ¢ odpowiedzi na kluczowe pytania o kierunki rozwoju funkcjonal-
nosci internetowych w bankowosci i zrozumied, jak klient mysli dzis, a takze czego moze
oczekiwac od bankow za kilka lat.

Piotr Grzybczak, Dyrektor Zarzadzajacy, BGZ Optima

Czy bankowos¢ internetowa Web 2.0 jest kolejnym naturalnym krokiem w rozwoju ban-
kowosci? Autorzy w ciekawy sposob systematyzujg dostepng wiedze i szukajg odpowiedzi
na to pytanie, wykorzystujgc liczne przykiady i argumenty. Cenna lektura zaréwno dla
praktykow, jak i wszystkich zainteresowanych rozwojem bankowosci elektronicznej.

Jerzy Zan, Dyrektor Zarzadzajacy,
Departament Bankowosci Transakcyjnej, Bank BPH SA



Wprowadzenie

Coz za powolny nardd — powiedziata Krolowa — popatrz,
tyle si¢ musisz nabiegac, zeby pozostac¢ w miejscu.

Jezeli chcesz si¢ dostac gdzie indziej,

musisz biec co najmniej dwa razy szybciej.

L. Carroll, Alicja po drugiej stronie lustra, ttum. M. Stomczynski

Szybki rozwoj popularnosci Internetu jako ogélnoswiatowej sieci komputerowej
stat sie asumptem do przeobrazen kulturowo-spotecznych i wywart bardzo duzy
wplyw na modele funkcjonowania niemal wszystkich podmiotéw rynkowych.
Rownoczesnie dynamiczny wzrost wydajnoSci systemOw IT do generowania
informacji w wyniku przetwarzania ogromnej iloSci r6znorodnych danych
pozwolil na rozwijanie zasobow wiedzy w bezprecedensowej skali w dziejach
ludzkosci. Powszechne wykorzystywanie technologii teleinformatycznych
przyczynito si¢ do stworzenia wielowymiarowe;j sieci zdalnych form interakcji,
zmieniajac paradygmat funkcjonowania podmiotéw gospodarczych i instytucji
finansowych. Tym samym znaczenie tradycyjnych czynnikéw produkcji, takich
jak praca, ziemia czy kapitat, ulegato zasadniczej erozji na rzecz innowacyjnosci
jako gtownego czynnika trwalej przewagi konkurencyjne;.

W realiach gospodarki opartej na wiedzy (knowledge-based economy)!
gléwnym czynnikiem wzrostu wartoSci podmiotow rynkowych jest zdolnos¢ do
generowania kapitatu intelektualnego rozumianego jako proces przeksztalcania

! Wedtug OECD termin ,,gospodarka oparta na wiedzy” wynika z nadrzednego znaczenia
informacji i technologii jako filaréw nowej teorii wzrostu gospodarczego (new growth
theory), ktorego przejawem jest wzrost produktywnos$ci w wyniku inwestycji w rozwdj branz
zaawansowanej technologii (high technology industries) oraz wysoko wykwalifikowanego
personelu. Zob. raport OECD, The knowledge-based economy — a set of facts and figures,
Paris 1996, s. 7.
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danych rynkowych w unikatowa wiedze pozwalajaca na dynamiczny rozwoj
i ponadprzecigtne dochody?.

Posrdd czynnikow kapitatu intelektualnego, oprocz kapitatu strukturalnego
(tj. efektywnoSci zarzadzania procesami we wszystkich wymiarach dziatalno-
Sci operacyjnej) i kapitatu pracowniczego (tj. rozwoju kompetencji i zdolnosci
pracownikow dla skuteczniejszego i bardziej kreatywnego wykonywania za-
dan), najwigksze znaczenie dla warto$ci podmiotdw gospodarczych ma kapitat
relacyjny.

Istotg kapitatu relacyjnego jest umiejetnos$¢ definiowania rynku w odmienny
sposdb niz bezposredni konkurenci w celu stworzenia i rozwini¢cia niepowta-
rzalnych i trwatych relacji z klientami w systemie obopdlnych korzysci (model
win —win)®. W ten sposob indywidualne relacje z klientami, lecz paradoksalnie
czesto w ramach ich zintegrowanej spotecznoscli, stajg si¢ gtownym czynnikiem
przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstw w realiach gospodarki opartej na
wiedzy usieciowionej (knowledge networking). Nowy wymiar wiedzy jest efek-
tem nie tylko bezpoS§redniego dialogu przedsiebiorstw z klientami, ale réwniez
szerokiego spektrum form interakc;ji (tj. sieci spotecznych) pomigdzy samymi
klientami. W tym wymiarze Internet pozwala na r6znorodnos¢ partycypacji,
tj. od dziatan pasywnych (np. obserwowanie foroéw dyskusyjnych), po aktywne
podejmowanie inicjatyw generujacych innowacje (np. projekty otwartej inno-
wacji, czyli tzw. crowdsourcing).

W przypadku sektora bankowego jednym z pierwszych efektow wykorzy-
stania Internetu bylo stworzenie nowej przestrzeni dla dzialalnosci rynkowej
na bazie innowacyjnych form zdalnej dystrybucji ustug i kontaktu z klientami.
Bankowo$¢ internetowa, wdrazana w celu umocnienia pozycji konkurencyjnej
i obnizenia kosztow Swiadczenia ustug, zdobyla powszechna akceptacje klientow
cenigcych wygode i szybkoS¢ obstugi.

Nie oznacza to jednak, ze zdalne formy dystrybucji zastapily w bankach tra-
dycyjna sie¢ placowek stacjonarnych. Wrecz przeciwnie, ze wzgledu na specyfike
ustug bankowych, a zwtaszcza koniecznoS$¢ przelamania bariery ograniczonego
zaufania do zdalnych form kontaktu w kwestiach tak istotnych dla klientow, jak
potrzeby finansowe, banki wirtualne, albo zakoficzyly samodzielna dziatalnosc,
albo musialy rozwina¢ dystrybucje¢ stacjonarng. Model samoobstugi w srodowi-
sku anonimowej relacji klientow z bankami w kanatach zdalnych nie zastapit
indywidualnych kontaktow face fo face w placéwkach bankowych. Imperatyw

2 Empirycznym przykladem znaczenia kapitatu intelektualnego jest innowacyjnos¢ poprzez
tworzenie nowych rynkéw w ujeciu globalnym w dziatalnosci firm tzw. nowych technologii,
takich jak Microsoft, Cisco, Google, Amazon.com czy Apple.

3 Zob. E. Slazak, Znaczenie kapitatu intelektualnego banku w rozwoju relacji z klientami,
[w:] Kapitat intelektualny w realizacji celow Strategii Lizboriskiej, red. J. Bielinski, Fundacja
Rozwoju Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2007, s. 207-216.
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modelu biznesowego opartego na dystrybucji multikanatowej przyczynit si¢
do ostabienia entuzjazmu sektora bankowego do rozwijania zdalnych form
kontaktu, przez co bankowoS$¢ internetowa ma obecnie drugorzedne znacze-
nie strategiczne*. To doSwiadczenie wskazuje, ze proste przeniesienie modelu
relacji z klientami z placowek do bankowosci internetowej nie zdaje egzaminu.
Konieczne jest zaproponowanie klientom w kanatach zdalnych nowej jakosci
poprzez innowacje nie tylko w wymiarze technologii, ale i samych procesow
obstugi.

Zasadnicza zmiana paradygmatu relacji bank — klient w bankowosci interne-
towej stata si¢ mozliwa dopiero w wyniku dynamicznego wzrostu popularnosci
nowego modelu wykorzystania Internetu okreSlanego jako Web 2.0. Zamiast
monologu bankéw pojawit si¢ dialog z klientami, a nawet wielowymiarowa kon-
wersacja spolecznosci klientdw. Anonimowego 1 osamotnionego klienta zasta-
pita spoteczno$¢ indywidualnosci wspottworzgca model obstugi i bezwzgledna
dla prob ograniczenia suwerennosci jej decyzji. Bankowo§¢ internetowa Web
2.0 jest wiec innowacja wynikajaca z przekazania klientom przez bank czesci
suwerennoS$ci w zakresie ksztaltu i modelu §wiadczonych ustug, podobnie jak
w przypadku rewolucji zmieniajgcej monarchie w demokracje z calym bagazem
zalet i wad tej ostatnie;j.

W dotychczasowej formule bankowosci internetowej (Web 1.0) bank jako
dostawca ustug w pelni kontrolowal wszystkie kanaly informacyjne (m.in.
tworzac tre$¢ strony internetowej) i samodzielnie definiowal parametry usiug
bez przykiadania duzej wagi do informacji zwrotnych od klientow. Relacje
z klientami w takiej formie mialy jednak charakter pasywny, gdyz bank w pet-
ni wykorzystywal swoja site¢ przetargowa wobec klientow w okreSlaniu ceny
1 standardow jakosci. BankowoS$¢ internetowa Web 1.0 byla wigc modelem
automatycznej dystrybucji ustug, ktorej ksztalt bank sam definiowal, kierujac
sie wltasnym wyobrazeniem o preferencjach klientow. Ponadto, bank utrzymy-
wal relacje z wieloma rozproszonymi i wyalienowanymi klientami, odgrywajac
gtowna role w ksztaltowaniu tych relacji. W tym ujeciu strukture relacji bank
— klient w bankowosci internetowej Web 1.0 mozna opisa¢ modelem gwiazdy,
z centralnym znaczeniem banku w okreslaniu standardu obstugi. Klient mogt
ten standard zaakceptowac lub odrzuci¢, ale nie miat zadnego wplywu na jego
definiowanie.

Web 2.0 przyjmuje udogodnienia w postaci niwelowania znaczenia czasu
i miejsca w dostepie do ustug bankowych jako standard, jednak o niewielkiej juz
warto$ci dodanej dla klienta. Zaangazowanie internautoOw w proces tworzenia
treSci serwisOw internetowych w ramach Web 2.0 zaowocowato rozwojem ko-

4 Zob. E. Slazak, Czynniki rozwoju efektywnosci multikanalowej dystrybucji bankowej, [w:]
Wspdlczesne finanse, red. L. Dziawgo, Wydawnictwo Uniwersytetu Mikotaja Kopernika,
Torun 2008, s. 357-367.
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munikacji przede wszystkim miedzy klientami, czego sztandarowym przyktadem
jest globalna popularno$¢ serwisow spoteczno$ciowych, takich jak YouTube,
Wikipedia czy Facebook®.

Rozwo6j Web 2.0 sprawit, ze klienci banku zaczeli nawigzywac migdzy soba
relacje bezposrednie z coraz wiekszym wplywem na ksztalt ustug. Bank nie moze
juz kontrolowa¢ wszystkich kanaléw informacji i musi podazac za klientami
jako gléwnymi weryfikatorami atrakcyjnosci standardu obstugi. Rozwijajacy
si¢ proces integracji klientow tworzy spoteczno$¢ internetowa, ktora staje si¢
rownoprawnym partnerem dla banku. Ze wzgledu na tatwo$¢ wymiany osobis-
tych do§wiadczen niwelowane sg bariery w tworzeniu wiedzy kolektywnej, tym
bardziej obiektywnej, im wiecej zréznicowanych indywidualnosci bierze w tym
udziat. Bank nie moze dtuzej ignorowac oczekiwan klientow zorganizowanych
w kolektywng sie¢ wiedzy ze wzgledu na bardzo wysokie ryzyko utraty dobre;j
reputacji, lecz stara si¢ oddziatywac na te wiedze w percepcji odbiorcow. Ze
wzgledu na wielowymiarowoS$¢ kontaktow zdalnych banku z klientami, model
relacji bank — klienci w bankowosci internetowej Web 2.0 mozna opisa¢ na wzor
diamentu. W modelu tym centralne i autoratywne znaczenie banku z modelu
gwiazdy zanika na rzecz sieci interakcji banku ze spotecznoscia klientow w uni-
wersalnej czasoprzestrzeni.

Wdrozenie modelu Web 2.0 w warstwie technologicznej, aplikacyjne;j
i spotecznej dato wigc klientom realna szans¢ zwigkszenia sity przetargowej
w relacji z bankami. Zmiana sposobu komunikacji, podejmowania decyzji,
oceniania dzialalnoSci banku i artykulowania oczekiwan co do formy i zakresu
obstugi oznacza, ze narzgdzia Web 2.0 umozliwiaja wywieranie wymiernej presji
na banki w zakresie uwzgledniania oczekiwan i preferencji klientow. Spadek
zaufania do tradycyjnych form przekazu informacji o ustugach bankowych
wraz z nasilajaca si¢ presja ze strony konkurentéw niebankowych oferujacych
produkty typowo bankowe, ale wzbogacone o spotecznoSciowe funkcjonalnosci,
sprawia, ze model Web 2.0 jest coraz powszechniej implementowany w stra-
tegiach bankow, ktore wyznaczaja nowe standardy bankowosci internetowe;.

W tym kontekScie niniejsza pozycja ma na celu zidentyfikowanie istoty
i kierunkéw transformacji znaczenia bankowosci internetowej w relacji banku
z szeroko rozumiang spofecznos$cia klientéw na podstawie koncepciji Web 2.0.

Analiza obejmuje dziatania bankow nie tylko w Polsce, ale przede wszystkim
na rynku europejskim i amerykanskim. Réznice w oczekiwaniach klientow
korporacyjnych i indywidualnych wobec bankowosci internetowej zdecydo-
waly o zawezeniu zakresu problematyki niniejszej publikacji do klientow
detalicznych, z wylaczeniem matych i Srednich przedsigbiorstw. Niemniej

5 W wypadku Facebooka atrakcyjno$¢ serwisu dla uzytkownikéw wynika z atrakcyjnosci
relacji, jaka tworza uzytkownicy w sieci wzajemnych powiazan poprzez znacznik ,,Lubie
to!”. W tym ujeciu oferte Facebooka kreuja jego odbiorcy.
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wielorakie znaczenie Web 2.0 pozwala wskazac¢ na koniecznoS¢ catoSciowego
przedefiniowania dotychczasowego paradygmatu funkcjonowania bankowosci
internetowe;.

Niniejsza ksigzka nie mogtaby powsta¢, gdyby nie pomoc i bezinteresowna
zyczliwo$¢ wielu osob. Autorzy chcieliby ztozy¢ podziekowania Recenzentom,
Elizie Magrel, Magdalenie Urbanskiej, Piotrowi Domaszewskiemu i Robertowi
Dudzinskiemu, ktorych merytoryczne uwagi i celne spostrzezenia znaczaco
wplynely na podniesienie jakoSci tresci publikacji.

Serdecznie dzigkujemy takze Ewie —za wiar¢ w powodzenie projektu ksiazki
1 nieustanne wsparcie na kazdym jego etapie, Erniemu oraz Bartkowi i Wit-
kowi — za uSmiech i pomoc w zrozumieniu potrzeb i oczekiwan pokolenia Z.

Szczegodlne podziekowania kierujemy do naszych Rodzicow za wszystko —
stowa nie opiszg mitosci, ktora nas obdarzyli, i naszej wdzigcznoS$ci wobec nich.

Autorzy






1

Bankowos$¢ internetowa
— istota i kierunki rozwoju

1.1. Koncepcja bankowosci internetowej

Pojecie bankowoSci internetowej, mimo wielu kompleksowych opracowan
teoretycznych i pewnego osadzenia w praktyce branzowej, nie doczekato si¢
jednej, powszechnie obowigzujacej definicji. R6znorodnos¢ uzywanych okreslen
wynika zaro6wno z dynamiki rozwoju i postepujacej specjalizacji dziatalnoSci
bankowej w srodowisku elektronicznym, jak i ze swobody (a w wypadku braku
polskiego odpowiednika — koniecznosci) zapozyczania terminologii angloje-
zycznej. Dowolno$¢ w zamiennym stosowaniu nieekwiwalentnych wobec po-
jecia ,,bankowos¢ internetowa” termindw, takich jak ,,bankowo$¢ wirtualna”,
,bankowo§¢ on-line” czy ,,bankowos$¢ elektroniczna”, utrudnia sformutowanie
definicji i precyzyjne okreSlenie jej granic.

Literatura przedmiotu opisuje bankowos¢ internetowa jako komponent szer-
szego pojecia bankowosci elektronicznej!, ktorego podstawowa wtasciwoscia
jest zastosowanie Internetu w infrastrukturze Swiadczenia ustug bankowych?.
Jednak zaproponowanie Scistej, a zarazem uniwersalnej definicji komplikuja,
oprdcz wyboru stopnia jej uszczegOtowienia, takze odmienne podejScia do
klasyfikacji bankowosci internetowej, bedace pochodna miedzy innymi r6znic
w systematyce pojecia bankowosci elektronicznej. Zaréwno jedna, jak i druga
z nich mozna opisywac jako®:

! Szczegolowy spis i analize definicji bankowosci elektronicznej w literaturze krajowej
zamieszczono w aneksie.

2 Zob. M. Kisiel, Internet a konkurencyjnosc¢ bankow w Polsce, CeDeWu, Warszawa 2005,
s. 80.

3 Zob. A. Gospodarowicz, Inne ustugi bankowosci elektronicznej, [w:] Bankowosc elektronicz-
na, red. A. Gospodarowicz, PWE, Warszawa 2005; M. Polasik, Bankowos¢ elektroniczna.
Istota — stan — perspektywy, CeDeWu 2007, s. 11-19.
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1) specyficzna ustuge Swiadczona przez banki,

2) zestaw Srodkow technicznych umozliwiajacych dostep do ustug bankowych,
czyli kanat dystrybucji ustug i produktoéw bankowych,

3) dziatalno$¢ bankowa prowadzona w specjalnej formie.

Podkreslanie aspektu ustugowego ma zwiazek z przyjetymi w Polsce roz-
wigzaniami formalnoprawnymi regulujacymi zasady funkcjonowania banko-
wosci elektronicznej. Ustawa z dnia 12 wrzeSnia 2002 r. o elektronicznych
instrumentach platniczych wprowadzita pojecie ,,umowy o ustugi bankowosci
elektronicznej”, ktorej trescia jest*:

* ze strony banku — zobowigzanie do zapewnienia dost¢pu do Srodkow pie-
nieznych zgromadzonych na rachunku za posrednictwem urzadzen tacznosSci
przewodowej lub bezprzewodowej wykorzystywanych przez posiadacza,
a takze do wykonywania operacji lub innych czynnosci przez posiadacza
zleconych,

* ze strony posiadacza — upowaznienie banku do obciazania jego rachunku
kwota dokonanych operacji oraz naleznymi bankowi optatami i prowizjami
albo zobowiazanie do zaplaty naleznoSci na rachunek wskazany przez bank
w okreS§lonych terminach.

W. Chmielarz, definiujac bankowo$¢ internetowg jako czg$¢ ustug banko-
wosci elektronicznej, zauwaza, ze w odr6znieniu od bankowoSci wirtualnej,
katalog ustug Swiadczonych przez bankowo$¢ internetowg obejmuje réwniez
ustugi bankdéw tradycyjnych, lecz dokonywane z uzyciem Internetu’.

Zdanie to podziela B. Kosinski, ktoéry uwaza, ze bankowoS¢ internetowa
pozwala realizowac gtowne rodzaje operacji bankowych, to jest kredytowe,
depozytowe i rozliczeniowe’. Do przedmiotowego zakresu ustug bankowosci
internetowej nawiazuje A. Gkoutzinis, wskazujac, ze potencjalnie Internet ma
najmniejsze znaczenie w banku w operacjach gotowkowych’.

M. Kisiel podkresla, ze termin ,,bankowo$¢ internetowa” powinien obej-
mowac ,,wszelkie ustugi banku, ktorych funkcjonowanie oparte jest w swojej
istocie na wykorzystaniu sieci”®, lecz nie powinien by¢ uzywany zamiennie
z pojeciem bankowosci wirtualnej jako jednym z modeli organizacyjnych banko-

4 Art. 29 Ustawy z dnia 12 wrze$nia 2002 r. o elektronicznych instrumentach platniczych
(Dz. U. Nr 169, poz. 1385 z p6zn. zm.).

5 W. Chmielarz, Systemy elektronicznej bankowosci, Difin, Warszawa 2005, s. 16-17.

¢ B. Kosinski, Tendencje rozwojowe na rynku ustug bankowych, [w:] Bankowos¢ na swiecie
i w Polsce. Stan obecny i tendencje rozwojowe, red. L. Oreziak, B. Pietrzak, Olympus,
Warszawa 2001, s. 151.

7 A. Gkoutzinis, Internet banking and the law in Europe. Regulation, financial integration
and electronic commerce, Cambridge University Press, Cambridge 2006, s. 8.

8 M. Kisiel, op. cit., s. 80.
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wosci internetowe;j. Tak rozszerzony zakres znaczeniowy miesci w sobie petnig
dziatalnoSci rynkowej banku w przestrzeni cyfrowej, pozostawiajac miejsce na
wszelkie przyszte innowacje, niekoniecznie odnoszace si¢ bezpoSrednio do
tradycyjnych funkcji bankowych.

Zdaniem J. Grzechnika®, trzeba uzna¢, ze bankowoS¢ internetowa oznacza
Swiadczenie uslug bankowych na poziomie transakcyjnym umozliwiajacym
klientowi skorzystanie przynajmniej z podstawowej oferty ustug, niewymagaja-
cej dostepu systemu bankowosci internetowej banku do zewnetrznych systemow
informatycznych'®. Nalezy zatem wykluczy¢ z zakresu definicji obecno$¢ banku
w sieci ograniczong do posiadania strony internetowej, spetniajacej jedynie
funkcje¢ informacyjna, reklamowa lub majaca wspiera¢ sprzedaz.

Wyrdznienie bankowosci internetowej sposrod pozostatych kanaléw banko-
woscl elektronicznej, poprzez mozliwos¢ ,,dokonywania praktycznie wszystkich
operacji bankowych [...] z bardzo wysoka wygoda i funkcjonalnoscia obstugi”!!
uwzglednia drugi sposob podejScia do definiowania omawianego zagadnienia.
Wynika on z podziatu bankowosci elektronicznej ze wzgledu na wykorzystywa-
ne w relacji bank — klient kanaty komunikacji i dystrybucji ustug. Takie ujecie
podkresla techniczno-technologiczny aspekt §wiadczenia ustug bankowych
iw wielu przypadkach stanowi probe precyzyjnego wskazania uzywanych w tym
zakresie Srodkow i urzadzen technicznych.

Relatywnie ogolna definicje proponuje B. Swiecka, nazywajac bankowo$é
internetowq ,,instrumentem bankowosci elektronicznej, alternatywnym w sto-
sunku do oddziatu bankowego kanatem dystrybucji wykorzystujacym Internet
do Swiadczenia ustug bankowych”!2. M. Polasik zwraca uwagg, ze 1acznosc
internetowa jest warunkiem niezbednym, lecz niewystarczajacym, by mowic
o bankowosci internetowej, poniewaz wykorzystuje si¢ ja zaroOwno w banko-
wosci modemowej (opartej na oprogramowaniu dedykowanym umieszczonym

9 J. Grzechnik, Bankowos¢ internetowa, Internetowe Centrum Promoc;ji, Gdansk 2000, s. 54.
10'R. Kalakota i F. Frei wymieniaja trzy poziomy zaawansowania oferty ustug bankowych:
podstawowy — opisany powyzej, z prostymi ustugami, takimi jak: sprawdzenie salda ra-
chunku czy historii transakcji, zalozenie lub rozwiazanie lokaty terminowej, przesuwanie
$rodkéw miedzy kontami na rachunku; rozszerzony — umozliwiajacy dokonywanie ptatno-
$ci na zewnatrz (przelewy), zlecanie polecen pobrania itp.; zaawansowany — wzbogacony
o ustugi niedostepne w tradycyjnych oddziatach i wykorzystujace potencjat Internetu (np.:
dostep do wszechstronnego serwisu informacyjnego — aktualnych kurséw walut, wskazni-
koéw gietdowych, interpretacji przepisow podatkowych; sprzedaz produktéw innych firm
— ubezpieczen, funduszy emerytalnych, ustug maklerskich, produktéw niefinansowych
itd.; mozliwo$¢ personalizacji zawartosci i wygladu graficznego strony internetowej). Zob.
R. Kalakota, F. Frei, Frontiers of on-line financial services, [w:] Banking and finance on
the Internet, red. M.J. Cronin, John Wiley, New York 1997, s. 34-38.

E. Slqzak, K. Borowski, Bankowos¢ elektroniczna, [w:] Wspolczesna bankowosé, red.
M. Zaleska, tom 1, Difin, Warszawa 2007, s. 232.
12 B, Swiecka, Detaliczna bankowos¢ elektroniczna, CeDeWu, Warszawa 2007, s. 53.
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na komputerze klienta), jak i w bankowosci telefonicznej w technologii VoIP*3.
Wobec tego czynnikiem wyr6zniajacym bankowosS¢ internetowa jest uniwersal-
noS¢ i duza prostota przegladarek internetowych. Oznacza to, ze dyspozycje
bankowosci internetowej sa wprowadzane przez klienta po nawiazaniu kontaktu
zserwerem banku, bez potrzeby korzystania ze specjalnie w tym celu instalowa-
nego u klienta oprogramowania. Pozwala to bankowi na petna kontrolg operacji
bankowych, a klient jest zwolniony z koniecznoSci instalowania i uczenia si¢
obstugi specjalnych aplikacji, dostarczanych przez bank (jak w wypadku home
bankingu)™. W tym kontekscie bankowos¢ internetowa zapewnia pelna swobode
wyboru czasu i miejsca korzystania z ustug bankowych, chociaz pozbawia klienta
dostepu do jakichkolwiek danych o swoim rachunku (réwniez historycznych)
w sytuacji braku nawigzania facznosci internetowej z bankiem.
Uwzglednianie w definicji bankowosci internetowej wielu réznych urzadzen
dostepowych nie sprzyja uScisleniu tresci znaczeniowej analizowanego pojecia.
W tym celu nalezy wyodrebni€ z grupy termin6w wyr6znionych na podstawie
klasyfikacji zdalnych form dystrybucji wykorzystywanych w bankowosci elek-
tronicznej takie pojecia jak bankowo$¢ mobilna czy terminalowa®.
Bankowo$¢ internetowa stanowi podstawowg forme zdalnego kontaktu ban-
ku z klientami, z zastosowaniem wszelkiego rodzaju komputeréw osobistych,
w tym coraz cze¢Sciej mobilnych. Laptopy, palmtopy, palmofony, tablety i smart-
fony wyposazone w pelni funkcjonalng przegladarke internetowa z dostgpem do
tacz internetowych zapewniaja obecnos$¢ banku w codziennym zyciu klienta bez
wzgledu na miejsce korzystania z ustug. W tym kontekscie kierunkiem rozwoju
bankowoSci internetowej jest coraz petniejsza integracja z innymi formami
bankowosci elektronicznej, w tym przede wszystkim mobilne;j’s.
Argumentem przemawiajagcym za wigczaniem telefonow komorkowych
(w tym gtownie smarfonéw) do zakresu pojeciowego bankowosci interneto-
wej jest wzrost funkcjonalnosci kanatow mobilnych poprzez rozwdj oprogra-
mowania tworzacego zdalne serwisy bankowe w ramach telefon6w komorkowych.
Jednakze zapewnienie ich uzytkownikom petnej dostgpnosci, wysokiego bezpie-
czefistwaifunkcjonalnoSci ustug wymaga zastosowania specjalnych rozwiazan tech-

3 VoIP (Voice over Internet Protocol) to technologia umoiliwiajqca przesytanie glosu za
pomoca taczy internetowych lub 1nnych pakietowych sieci transmisji danych (sygnat gto-
SOwy przetworzony zostaje na bity umieszczone w tzw. pakietach), popularnie nazywana
telefonig internetowa.

14 R. Kalakota, F. Frei, op. cit., s. 51 i nast.

5 Wigcej na ten temat: E. Slqzak Rynek platnosci bezgotowkowych w Polsce na tle Unii
Europejskiej — analiza komparatywna, ,,Ekonomia”, Wydzial Nauk Ekonomicznych Uni-
wersytetu Warszawskiego, Warszawa 2011, s. 34-52.

16 Wiccej na ten temat: E. Slazak, Wspdlczesne modele bankowosci mobilnej w aspekcie
teorii uzytecznosci, ,Annales UMCS”, Sectio H ,,Oeconomia”, vol. XLVI, Lublin 2010,
s. 169-183.
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llustracja 1.1. Tradycyjna klasyfikacja bankowosci elektronicznej wedtug kanatéw dystrybuciji ustug
z uwzglednieniem wykorzystywanej infrastruktury komunikacyjnej

Zdalne formy dostepu Wykorzystywana infrastruktura
do ustug bankowych komunikacyjna
Bankowo$é Komunikacja oparta na komputerach
internetowa ] osobistych z zainstalowang przegladarka
(Internet banking) internetowa i dostepem do Internetu.
Bank " Komunikacja przez tacza telefoniczne
ankowosc i internetowe z uzyciem modemu
modemowa i dedykowanego oprogramowania na
homejoffice bankin,
( / 9) komputerze klienta (np. MultiCash, VideoTEL).
Bankowo$¢ Dwu- (call center') i jednostronna (IVR?)
telefoniczn_a ] komunikacja gtosowa za posrednictwem
Bankowosé (phone banking) sieci telefonicznej i telefonéw stacjonarnych.
elektroniczna
(e-banking) i - Bezprzewodowe systemy komunikacii
Bankowos¢ mobilna z uzyciem WAP 2.03 stron internet light*, SMS®
(mobile/wireless  +— likacii dedvk he \ef h
banking) oraz aplikacji dedykowanyc w_tee onacl
komarkowych, smartfonach i PDA’.
oy Obstuga pfatnosci bezgotéwkowych za pomoca
Bankowos¢ elektronicznych elementéw pfatniczych
terminalowa ] terminalach POS i wielofunkcyjnych
(self-banking) W erminalac yiny
bankomatach.
Bank , Dostep do rachunku przez platformy cyfrowe
ankowosc i satelitarne telewizji interaktywnej;
telewizyjna — . . L
. tacza kablowe i telefoniczne z uzyciem
(TV banking) N L S
modemoéw, telewizoréw lub konsoli gier.
Objasnienia:

Call Center — serwis telefoniczny banku obslugiwany przez operatora oparty na dwustronnej komunikaciji
glosowe;j.

IVR (Interactive Voice Response) — automatyczny serwis telefoniczny, umozliwiajacy klientom wykonywanie
roznych operaciji bankowych poprzez tonowe wybieranie polecen z klawiatury telefonu w odpowiedzi na
komunikaty gtosowe.

WAP 2.0 (Wireless Application Protocol) — standard definiujacy zbior protokotéw tacznosci internetowej
oparty na XHTML Mobile Profile (XHTML) w celu dostosowania do potrzeb telefonéw komérkowych i innych
urzadzeh mobilnych o matym wys$wietlaczu, umozliwiajacy przeprowadzanie operacji bankowych analo-
gicznie do procedur bankowo$ci internetowe;.

Internet light — tzw. lekka wersja serwisu internetowego polegajaca na dostosowaniu stron internetowych
do obstugi w telefonach komérkowych poprzez ograniczenie elementéw graficznych i maksymalne uprosz-
czenie procedur obstugi.

SMS (Short Message Service) — przesytanie krétkich wiadomosci tekstowych w sieciach telefonii komor-
kowej o okreslonej strukturze w celu dokonania réznych operacji (np.: sprawdzenia salda lub historii rachunku,
przelewu $rodkdéw) oraz powiadomienia klienta o wybranych operacjach.

Aplikacje dedykowane — aplikacje udostepniane przez banki klientom posiadajgcym telefon komérkowy
i smartfon z okre$lonym systemem operacyjnym (np. Symbian, i0S, Android, BlackBerry, Windows Mobile,
Java), umozliwiajace w petni funkcjonalny dostep do ustug bankowych i finansowych w menu telefonu.

PDA (Personal Digital Assistant) — komputer o malych, kieszonkowych rozmiarach, urzadzenie mobilne
(inaczej: palmtop).
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nologicznych i odmiennego podejscia do projektowania aplikacji informatycz-
nych. Wynika to z r6znic gléwnie w systemach operacyjnych urzadzefn mobilnych
(j. i0S, Android, BlackBerry, Windows Mobile), rozmiarach wySwietlaczy
i z innego sposobu interakcji z urzadzeniem (klawiatura, rysiki, ekrany doty-
kowe). Z powyzszych wzgledow wciaz wieksza popularno$cia wsrod klientow
1 bankow ciesza si¢ uniwersalne standardy obstugi w ramach tzw. lekkich ser-
wisOw internetowych (Internet light).

Mimo ze dane statystyczne wykazuja, iz bankowoS¢ internetowa jest zwigzana
przede wszystkim ze stacjonarnymi komputerami osobistymi (zob. ilustracja
1.2), to jednak wzrost popularnosci urzadzen mobilnych w najblizszych latach
przyczyni si¢ do znacznego zrdznicowania profili sprzetowych. Ostatecznie
nalezy oczekiwaC pelnej migracji na urzadzenia mobilne, co doprowadzi do
pelnej integracji bankowosci internetowej 1 mobilnej. Tym samym mobilna
bankowosSc¢ internetowa oznaczac bedzie skokowy wzrost wirtualizacji dziatal-
noSci bankowej, a bank internetowy stanie si¢ bankiem wirtualnym, niwelujac
w pelni znaczenie miejsca i czasu w korzystaniu z obstugi bankowe;.

llustracja 1.2. Dostep do Internetu wedtug uzywanych w gospodarstwach domowych urzadzen* (dane
dla Unii Europejskiej i Polski)
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Konsola Telefon Palmtop Komputer Telewizor
gier wideo komorkowy osobisty

* Mozliwo$¢ wielokrotnego wyboru — urzadzenie nie jest jedynym urzadzeniem dostepowym do Internetu

w danym gospodarstwie domowym.

Opracowano na podstawie: dane Eurostatu, http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/statistics/2010.

Warunkiem technicznym sine qua non Kkorzystania z ustugi bankowosci
internetowe;j jest wymaog tacznosci z bankiem w czasie rzeczywistym (on-line)
w momencie zlecania operacji w celu prezentacji informacji przez serwer ban-
ku. Nalezy pamigtac, ze chociaz zlecenie operacji odbywa si¢ w trybie on-line,
to jej realizacja (ksiggowanie) nie musi nastapi¢ natychmiast. Jest to zwigzane
z sesyjnym trybem pracy migdzybankowych systemow rozliczeniowych, zgodnie
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z ktorym operacje przelewu Srodkow miedzy bankami wykonywane sa w okre-
§lonym czasie, a nie na biezgco (cyklicznie z uwzglgdnieniem dni roboczych).
Funkcjonowanie systemu bankowoSci internetowej w trybie on-line moze by¢
w pelni wykorzystane jedynie w ramach operacji wykonywanych pomiedzy ra-
chunkami prowadzonymi w tym samym banku. Utozsamianie terminu ,,banko-
wos¢ internetowa” z pojeciem ,,bankowoS¢ on-line” (powszechne w literaturze
anglojezycznej) wydaje sie niewlaSciwe, poniewaz nadal nie wszystkie bankowe
systemy internetowe dzialaja w trybie on-line (wOwczas ksiggowanie na rachun-
kach klientéw odbywa si¢ raz lub kilka razy dziennie), a takze dlatego, ze nie
wszystkie systemy on-line wykorzystuja Internet do komunikacji z bankiem —jak
w wypadku bankowoS$ci mobilnej czy terminalowej'’.

Interesujaca probe wyjasnienia znaczenia terminu ,,bankowo$¢ internetowa”
poprzez odwotanie do pojecia rynku jako miejsca i zespotu warunkdéw umozli-
wiajacych przeprowadzanie transakcji, stanowi okreslenie jej mianem portalu
internetowego, czyli przestrzeni biznesowej, ktora moze by¢ wykorzystana
przez klientow do uzyskania dostepu do réznorodnych ustug oferowanych
przez bank!8. Podobne asocjacje przywotuje stwierdzenie, ze bankowos¢ inter-
netowa to rynek elektroniczny, na ktérym konsumenci moga przeprowadzaé
transakcje finansowe na poziomie wirtualnym' (tj. niematerialnym, cyfrowym,
,pozbawionym granic” — przetamujacym ograniczenia przestrzeni i czasu®).

Charakteryzowanie bankowoSci internetowej jako specyficznego sposobu
prowadzenia dziatalnoSci bankowej ma na celu, oprocz podkreSlenia ekono-
micznego wymiaru funkcjonowania banku, takze wskazanie miejsca bankowosci
internetowej w strukturze organizacyjnej banku oraz analiz¢ jej roli i znaczenia
w strategii banku. W ogdlnym zarysie* biznesowy model bankowosci interne-
towej to dynamiczny system sktadajacy si¢ z powiazanych ze soba elementow,
zastosowany do osiagnigcia przeliczalnej na zyski, dlugoterminowej przewagi
konkurencyjnej na rynku ustug bankowych w wyniku umiejetnego spozytkowa-
nia wlasciwoSci Internetu do wykreowania unikatowej wartosci, wyrdzniajace;j
dany bank sposrod innych w odczuciu jego klientow.

7 Zob. M. Polasik, op. cit., s. 27.

18 T. Pikkarainen, K. Pikkarainen, H. Karjaluoto, S. Pahnila, Consumer acceptance of online
banking: An extension of the technology acceptance model, ,Internet Research” 2004,
3(14), s. 224-235.

9 L. Bradley, K. Stewart, A Delphi study of internet banking, ,Marketing Intelligence
& Planning” 2003, 21(5), s. 272.

2 Wybor synonimicznych odpowiednikéw wyrazu ,,wirtualny” dokonany zostal w celu od-
dania istoty cytowanej wypowiedzi w jej przektadzie z jezyka angielskiego.

2l Wyczerpujaca analize definicji i teorii modeli biznesowych organizacji funkcjonujacych
dzieki wykorzystaniu wlasciwosci Internetu i powiazanych technologii (e-business models),
mozna odnalez¢ miedzy innymi w: F. Li, What is e-business? How the Internet transforms
organizations, Blackwell Publishing, Maldon 2007.
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T. Kozlinski, opisujac bankowos¢ internetowa jako ,,przedsiewzigcia bi-
znesowe wykorzystujace Internet do prowadzenia dzialalnoSci bankowe;j”,
gdzie Internet ,nalezy [...] traktowaé jako jeden z kanaldéw dostepu klienta
do rachunku bankowego”*, obejmuje zakresem swojej definicji tylko pierw-
sza (cho¢ najpowszechniej stosowana) z podanych nizej form organizacyj-
nych przybieranych przez przedsigbiorstwa bankowe Swiadczace ustugi w In-
ternecie.

W yjeciu organizacyjnym bankowoS$¢ internetowa jest dostepna w ramach:

* dystrybucji wielokanalowej (bricks and clicks), na zasadzie uzupelnienia tra-
dycyjnego modelu biznesu, przez banki majace sie¢ oddzialdéw stacjonarnych,
a jednoczes$nie:

— umozliwiajace klientom korzystanie ze swojej oferty poprzez Internet,
stanowiacy dodatkowy sposob dystrybucji zintegrowany z innymi kana-
tami dostepu do produktéw bankowych,

— tworzace odrebng oferte ustug dostepna jedynie przez Internet i dystry-
buowang przez osobny oddzial internetowy, niezintegrowany z systemem
obstugi tradycyjnej;

* dystrybucji wirtualnej (only clicks) przez banki niemajace tradycyjnych od-
dziatow bankowych i wykorzystujace Internet jako gtowny kanat dystrybucji,
ukonstytuowane jako:

— bankiwirtualne — autonomiczne pod wzgledem prawnym, organizacyjnym
i ekonomicznym przedsigbiorstwa bankowe, ktdrych gléwnym zasobem
jest marka i serwis transakcyjny,

— piony wirtualne — dziatajace pod wtasng nazwg struktury hybrydowe, wy-
dzielone wewnatrz istniejacego banku, stanowigce podmiot samodzielny
pod wzgledem prawnym, lecz zalezny kapitatowo i organizacyjnie od
macierzystej centrali.

Powyzej opisane definicje przedstawiaja bankowos¢ internetowa w sposob
fragmentaryczny, koncentrujac si¢ na atrybutach ustug, specyficznych formach
ich $wiadczenia (np. przegladarka, facznos¢ internetowa) czy miejscach w ka-
natach dystrybucji banku.

Bankowo$¢ internetowa jest zjawiskiem o charakterze bardziej komplekso-
wym, gdyz jej znaczenie przekracza wymiar technologiczny i obejmuje roOwniez
aspekty spoteczno-kulturowe (tj. transformacja modeli nabywczych klientow)
istrategiczne (np. odmienne uwarunkowania dziatalno$ci bankowej). Na grun-
cie teorii innowacji J.A. Schumpetera® mozna okresli¢, iz bankowo$¢ interne-
towa stanowi nowy wymiar rynku ustug bankowych w cyfrowej czasoprzestrzeni

2 T. Kozlinski, Bankowos¢ internetowa, CeDeWu, Warszawa 2004, s. 9.
2 Zob. J.A. Schumpeter, Teoria rozwoju gospodarczego, PWN, Warszawa 1960, s. 104.
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z odmiennymi determinantami popytu i podazy niz w tradycyjnym modelu
dystrybucji. W tym aspekcie proste przenoszenie regut dziatalnosci bankowe;j
z placowek do Internetu ogranicza potencjal bankowosci internetowej i jest
skuteczne dopoty, dopoki dominuje pokolenie klientéw przyzwyczajonych do
Swiata analogowego (tzw. pokolenie X)*.

Kompleksowe postrzeganie bankowosci internetowej jako rynku o nowych
paradygmatach relacji banku z klientami nawiazuje do dyskusji nad charakterem
zmian zachodzacych na gruncie podstawowych funkcji bankowych w wyniku
postepu technologicznego, jak réwniez nad wpltywem transformacji zasad za-
chowania efektywnosci ekonomicznej i pozycji konkurencyjnej banku w roli
posrednika finansowego®.

1.2. Przestanki rozwoju internetowych ustug bankowych

Dynamiczny rozwdj ustug z zakresu bankowosci internetowej jako nowego mo-
delu interakcji bankdéw z klientami jest wypadkowa dziatania wielu czynnikow
ksztaltujacych strukture i mechanizm funkcjonowania rynku ustug finansowych
podczas ostatnich kilkudziesieciu lat oraz reakcji bankow na zmiany zachodzace
w ich otoczeniu. Uniwersalizm i nat¢zenie zmian spowodowaly wyksztalcenie si¢
globalnych trendéw warunkujacych kierunek ewolucji catej branzy bankowej,
i to bez wzgledu na terytorialny zakres aktywnosci jej poszczegolnych podmio-
tow, zmuszonych do redefinicji strategii przyjetych w celu zdobycia lub utrzy-
mania konkurencyjnej pozycji w sektorze. Do sil skutecznie modyfikujacych
dzialania bankdw naleza elementy tworzace swoista kombinacj¢ i wzajemnie
si¢ wzmacniajace, w tym:

* deregulacjailiberalizacja przeplywow kapitatowych na rynkach finansowych,
* globalizacja,

* rozw0j nowych technologii informatycznych,

* zmiany demograficzne, kulturowe i behawioralne klientow.

2 Przyktad radia i telewizji wskazuje, jak dwa odmienne media moga przez dlugi czas
funkcjonowac¢ réwnoczes$nie, pomimo kraficowych réznic w ich modelach biznesowych.
Szerzej na temat pokolenia X w podrozdz. 3.6.3.

% Na nowym wirtualnym rynku banki nie sa jedynymi podmiotami, gdyz dotaczyly do
niego pozniej niz innowacyjne sp6oiki nowych technologii, takie jak: PayPal, Yodlee.com,
Mint.com czy Fiserv. Innowacyjny charakter bankowosci internetowej jest tez podstawa
anahzy psychospolecznych uwarunkowan jej akceptaql irozwoju na gruncie teorii dyfuzp
innowacji, stworzonej przez E. M Rogersa i opisujacej proces rozprzestrzeniania si¢ pojeé
postrzeganych jako ,,nowo$¢” — idei, sposobow dziatania lub obiektéw w danej grupie
spotecznej. Wigcej na ten temat w podrozdziale 2.3. Zob. tez: E.M. Rogers, Diffusion of
innovations, Free Press, New York 1962.
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