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Streszczenie

W artykule opisano zakres internetowego wspomaga-
nia ustug bankowych ze szczegélnym uwzglednieniem
wzrostu konkurencyjnoéci banku na rynku ustug fi-
nansowych. Artykut dotyczy problemu efektywnego wy-
korzystania Internetu do wprowadzania innowacyjnych
uslug bankowosci internetowe;j.

Przedstawione w pracy mozliwosci rozwoju oferty ban-
kowej koncentrujg sig na nowych obszarach rywalizacji,
ktére powstajg na rynku elektronicznym. W rekomendo-
wanych rozwigzaniach uwzgledniono gtéwny wyréznik
konkurencyjnosci banku, ktérym jest zdolnos¢ do two-
rzenia wartoéci dodanej dla ustugobiorcy.

Stowa kluczowe: innowacje, konkurencyjnos¢, ustugi
bankowosci internetowej

Abstract

The paper discusses the scope of internet support
of bank services with special attention paid to the
increasing competitiveness of the bank in the market of
financial services. This topic is related to the problem
of an effective use of the internet for the provision of
innovative services of on-line banking.

The presentation of the development possibilities of
bank-offered services presented in the paper focuses on
the most competitive areas of the on-line market. Among
the recommended solutions, a crucial factor of bank
competitiveness is highlighted, i.e. the capability of the
bank to add value for its clients.
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1. Wprowadzenie

Stopien zaawansowania oferty internetowej odgrywa
obecnie gtéwng role w uzyskaniu przewagi konkuren-
cyjnej. Zastosowanie serwisu internetowego, w kté-
rym jedynie wykonuje sig tradycyjne zadania obstugi
uzytkownikéw, to stanowczo zbyt mato z dwéch za-
sadniczych powoddéw. Po pierwsze, §wiadczenie ustug
za posrednictwem sieci nie jest juz technologiczng no-
woscia; dlatego coraz wigksze znaczenie ma jakos¢ ser-
wisu WWW. Po drugie, przenoszenie standardowych
ustug z rynku tradycyjnego na elektroniczny jest roz-
wigzaniem mozliwym do skopiowania, a wiec nie za-
pewnia trwalej przewagi nad rywalami. Innowacyjnym
podejsciem do mozliwosci, jakie stwarza globalna sie¢,
jest systematyczne poszerzanie oferty o ustugi niedo-
stepne w stacjonarnych placéwkach, stanowiace dla na-
bywcy warto$¢ dodang i wykorzystujace potencjal In-
ternetu. Mozliwosci sieci nie bedg wykorzystane, jezeli
bedzie ona stuzyla jedynie do §wiadczenia ustug stan-
dardowych, dostepnych réwniez w tradycyjnych pla-
céwkach (Westland, Clark 1999).

Jak podkresla sie¢ w literaturze przedmiotu, inno-
wacyjnosé jest jednym z najwazniejszych czynnikow
decydujacych o konkurencyjnosci banku, co znajduje
odzwierciedlenie w zastosowaniu nowoczesnych tech-
nologii (Switalski 2005, s. 10 i nast.) Biorac pod uwage,
ze obecnie nowym Zrédiem przewagi konkurencyjnej sg
innowacje dotyczace sposobu dostosowania sig¢ do ryn-
ku, istotng role w zwiekszeniu zdolnosci konkurencyj-
nych odgrywa wykorzystanie Internetu (Solarz 2004,
s. 12 i nast.). Zmiana sposobu sprzedazy i dostarczania
uslug za pomocg ogélnoswiatowej sieci oraz mozliwosé
funkcjonowania wylacznie za jej posrednictwem sta-
nowig asumpt do rozwoju nowych metod ksztaltowania
pozycji konkurencyjnej.

Mozliwosci, jakie stwarza ogélnodostepna sie¢ dla
rozwoju oferty banku, maja duze znaczenie wobec §wiato-
wej tendencji do budowania gospodarek opartych na wie-
dzy i nowoczesnych technologiach, wséréd ktérych gtéw-
na role odgrywaja technologie internetowe (Korenik 2002,
s. 86). Wazne jest rowniez ksztaltowanie sig spoleczenistwa
informacyjnego, w ktérym najwazniejszy jest dostep do in-
formacji (Szpringer 2002, s. 32). Z kolei polozenie nacisku
na wzrost konkurencyjnosci banku wymusilo zaostrzenie
sie warunkéw rywalizacji o klienta oraz oslabienie pozy-
cji bank6w w sektorze finansowym na przetomie XX i XXI
wieku, co nastgpito pod wplywem liberalizacji, deregulacji
i globalizacji rynkéw finansowych.

Mozliwo$é¢ obnizenia kosztéw Swiadczenia ustug
oraz wzrost bezpieczenstwa transakcji internetowych
wplynely na dynamiczny rozwéj serwiséw WWW. Za-
rzady bankéw staja przed koniecznoscia redukeji kosz-
téw 1ijednoczesnie zwiekszania jakosci ustug (Pie-
trzak 2003, s. 111). W tych warunkach dazenie do wzro-
stu konkurencyjnosci poprzez zmniejszenie kosztéw, po-
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prawe jakosci i dostgpnosci ustug, a takze szybkosci ich
$wiadczenia jest podstawows przestankg wprowadzania
efektywnych rozwigzan internetowych (Baka 2005,
s. 248). Nalezy podkresli¢, ze serwis WWW odniesie
sukces tylko wtedy, gdy z punktu widzenia zawartosci
informacyjnej bedzie dla nabywcy bardziej uzyteczny
niz standardowe formy $wiadczenia ustug (Grzechnik
2000, s. 19 i 23).

Inspiracjg sa zmiany, ktére nastepujg w ofercie in-
ternetowej bankéw pod wplywem upowszechniania sie-
ci 1 zaostrzania sie konkurencji. Analiza zakresu ustug
oferowanych w serwisach WWW bankéw w Polsce,
w szczegblnosci bankéw wirtualnych, stanowi asumpt
do nakreslenia kierunkéw dalszego rozwoju ustug ban-
kowych w sieci.

Celem artykutlu jest wykazanie, ze stworzenie za-
awansowanej oferty internetowej zwigksza konkurencyj-
no$¢ banku wirtualnego na rynku ustug finansowych. Na
podstawie tak okreslonego celu sformutowano zagadnie-
nie badawcze, polegajace na opracowaniu zakresu inter-
netowego wspomagania ustug bankowych, stuzacych do
zwigkszenia zdolno$ci konkurencyjnych instytucji ban-
kowej. Okreslenie celu pracy oraz sformulowanie za-
gadnienia badawczego pozwolily na sprecyzowanie na-
stepujacej hipotezy roboczej: podstawowe znaczenie dla
wzrostu konkurencyjnosci banku wirtualnego ma wpro-
wadzenie efektywnie zaprojektowanego serwisu WWW
z duzym wyborem ustug zaawansowanych, wychodza-
cych poza opcje dostepne w tradycyjnych oddziatach
banku i stanowigcych warto$é¢ dodang dla nabywecy.

W celu skonkretyzowania hipotezy roboczej okre-
$lono ponizsze tezy pomocnicze:

1. Wdrozenie efektywnie zaprojektowanego serwisu
WWW pomaga sprosta¢ nowym wyzwaniom we wspol-
czesnych warunkach konkurencji.

2. Wykorzystanie elastycznosci, interaktywnosci
oraz multimedialnosci sieci pozwala zwiekszy¢ zdol-
nosci konkurencyjne w zakresie tworzenia wartosci do-
danej dla klienta.

3. Zdolnosé¢ do tworzenia innowacyjnych ustug,
wykraczajacych poza tradycyjna dziatalno$é banko-
wag, umozliwia aktywno$é¢ w nowych obszarach kon-
kurencji tworzacych sig na elektronicznym rynku ustug
finansowych.

W rozwigzywaniu problemu badawczego i we-
ryfikacji przyjetej hipotezy roboczej stosunkowo duzg
rolg odegraly krytyczna analiza literatury przedmiotu
oraz informacje zamieszczone w bankowych serwisach
WWW. Ponadto przeprowadzono wywiady z przedsta-
wicielami wybranych bankow.

Dalsza struktura artykutu jest nastepujaca. W roz-
dziale drugim opisano wyzwania konkurencyjne dla
wspolczesnego banku w kontekécie zmiany warunkéw
rywalizacji na rynku ustug finansowych. Okreslono nowe
obszary konkurencji, ktére ksztattuja sig pod wplywem
dynamicznie rozwijajacego sig rynku elektronicznego.
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Zdefiniowano pojecie oraz zidentyfikowano miary kon-
kurencyjnosci banku. Dokonano klasyfikacji modeli orga-
nizacyjnych banku ze wzgledu na sposéb wykorzystania
Internetu. Synteza omdéwionych zagadnien stanowi pod-
stawg do stwierdzenia, ze efektywne wykorzystanie po-
tencjatu Internetu do rozwoju innowacyjnej oferty banku
wirtualnego jest niezbedne do pozyskania oraz utrzyma-
nia ustugobiorcéw w dobie ksztaltowania sie gospodarki
opartej na wiedzy i nowoczesnych technologiach. W roz-
dziale trzecim przedstawiono sposéb wykorzystania po-
tencjalu Internetu do tworzenia konkurencyjnej witryny
Web. Scharakteryzowano reguly kontroli nad bankowsg
strong WWW, w szczeg6lnosci nad jej wygladem oraz
funkcjonalnoscia. W rozdziale czwartym przedstawiono
mozliwosci zintegrowanego wyszukiwania i przetwarza-
nia informacji za pomocg technologii sieciowych. Za-
prezentowane metody agregaciji i profilowania informacji
shuza zaspokajaniu rosngcego popytu na dostep do wy-
branych wiadomosci w przejrzystej i wygodnej formie.
W rozdziale piatym przeanalizowano uzyteczne roz-
wigzania, wspomagajace zarzadzanie danymi oraz efek-
tywna analize informacji. Rekomendowane rozwiagzania
majg na celu sprostanie rosngcym wymaganiom ustu-
gobiorcéw na doradztwo wspomagajace wybér. W roz-
dziale széstym scharakteryzowano internetowe systemy
platnosci. Wprowadzanie r6znorodnych form rozliczen
za posrednictwem ogélnoswiatowej sieci stanowi glow-
ny czynnik umacniania pozycji rynkowej banku w do-
bie rozwoju gospodarki sieciowej, w ktérej obrotach naj-
wiegkszy udzial ma handel elektroniczny. W rozdziale
si6dmym zaprezentowano metody zapewniajgce bez-
pieczenstwo transakcji internetowych, ze szczegélnym
uwzglednieniem mozliwoéci rozwoju istniejacych roz-
wigzan. Gwarancja wysokiego poziomu bezpieczenstwa
ma fundamentalne znaczenie dla budowania zaufania
klient6w serwisu WWW oraz dla jego dalszego rozwoju.
W rozdziale 6smym poréwnano stopien zaawansowania
ofert internetowych oraz stosowane $rodki bezpieczen-
stwa w krajowych bankach wirtualnych. Poréwnano
liczbg klientéw pozyskanych przez banki. Na zakoncze-
nie artykutu przedstawiono wnieski wynikajace z teo-
retycznej i empirycznej analizy wplywu zaawansowania
oferty internetowej na wzrost konkurencyjnoéci banku
wirtualnego na rynku ustug finansowych.

2. Wyzwania konkurencyjne wspotczesnego

banku

Wyréznia sig cztery czynniki charakteryzujace wspét-
czesne warunki konkurencji oraz stawiajace przed za-
rzadami bankéw nowe wyzwania (Prahalad 1999):

- powieksza sie strategiczna przestrzen dzialan
przedsiebiorstw,

- zanika podzial migdzy dzialalno$cia lokalnag
a dziatalnoscig globalna,
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— gléwnym zrédlem sukcesu staje sig szybkos¢ re-
akcji i dziatania,

— nowymi determinantami przewagi konkurencyj-
nej sa innowacje dotyczace sposobu dostosowania sie
do rynku.

Na powigkszanie sie strategicznej przestrzeni dzia-
tan przedsiebiorstw wplywaja procesy liberalizacji i de-
regulacji rynkéw. Ich nastepstwem jest wystepowanie
zjawiska okreslanego mianem zacierania sie granic mie-
dzy rynkami finansowymi. Przykladem wystepowania
wspomnianego zjawiska jest obejmowanie zakresem
dziatalnosci bankowej nowych segmentéw rynku finan-
sowego, jak rynek papieréw warto$ciowych czy rynek
ubezpieczeniowy. W rynku ubezpieczeniowym banki
uczestnicza gléwnie poprzez sprzedaz polis ubezpiecze-
niowych w ramach ustugi sprzedazy wigzane;j.

O zacieraniu sie granic miedzy rynkami finanso-
wymi §wiadczy réwniez ewoluowanie dziatalnosci in-
stytucji niebankowych w kierunku dziatalnosci ban-
kowej. Rozluznienie barier ustawowych spowodowato,
ze na rynku ustug bankowych pojawily sie podmioty
spoza tradycyjnego sektora bankowego. Naleza do nich
w szczegblnosci instytucje zajmujace sig wydawaniem
irozliczaniem pienigdza elektronicznego oraz interneto-
wi posrednicy finansowi. Pokrywanie sie obszaréw dzia-
talnosci bankéw i podmiotéw niebankowych powoduje
zaostrzanie sie konkurencji na rynku ustug finansowych
oraz oslabianie stabilnej dotychczas pozycji bankéw na
tym rynku (Debniewska 2003). W konsekwencji wiek-
szego znaczenia nabiera szukanie alternatywnych ob-
szar6w aktywnosci gospodarczej oraz nowych sposobéw
ksztaltowania pozycji konkurencyjnej banku.

Rosnaca rola Internetu jako narzedzia komunikacji
i wymiany informacji przyczynia sie do tego, ze zanika
podzial miedzy dzialalnoscig lokalng a dzialalnoscig glo-
balng. Internet pozwala przeprowadzaé transakcje kup-
na-sprzedazy w relatywnie krétkim czasie nawet wtedy,
gdy kontrahentéw dzieli znaczna odlegtos¢ geograficzna
(Kozlinski 2004, s. 22). W rosnacej roli Internetu jako na-
rzgdzia komunikacji upatruje sig réwniez gléwng przy-
czyne globalizacji. W warunkach globalizacji konkuren-
cja polega na zabieganiu o zachowanie pozycji rynkowej
w skali nie jednego kraju czy regionu, lecz w wymiarze
ogblnoswiatowym.

Rozwdj technologii komputerowej, informatyki i te-
lekomunikacji usprawnia dostep do informacji i zwigk-
sza przejrzysto$¢ rynku. Korzystanie z tego typu techno-
logii utatwia konsumentom poréwnywanie ofert handlo-
wych. Dostgpu do ustug oferowanych w Internecie nie
ogranicza odleglo$¢ geograficzna ustugobiorcy. W efek-
cie wiekszego znaczenia nabiera szybkos¢ reakcji i dzia-
tania przedsigbiorstw wirtualnych w stosunku do dy-
namicznie zmieniajacego sie popytu.

Wobec zaostrzajacej sie rywalizacji nowymi Zré-
dtami przewagi konkurencyjnej staly sie innowacje
dotyczace sposobu dostosowania sig do rynku. Zasto-
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sowanie technologii internetowych pozwala na spraw-
ng adaptacje do nowych warunkéw konkurencji (Ba-
licka, Balicki 2005, s. 33-40). Elastyczno$¢ serwisu
internetowego znacznie ulatwia konkurowanie po-
przez dopasowanie ustug do rosnacych oczekiwan na-
bywcéw. Z kolei interaktywno$¢ i multimedialnosé In-
ternetu stwarzajg warunki do projektowania wylgcznie
sieciowych form aktywno$ci gospodarczej (Flejterski
1999, s. 15 i nast.).

Wysoki stopieni regulacji sektora bankowego w XIX
i XX w. wywarl negatywny wplyw na zdolnosci kon-
kurencyjne bankéw. Ich dominujaca pozycja rynkowa
nie wynikata z przewagi konkurencyjnej, lecz z protek-
cjonistycznych uregulowan panstwowych. Niemal ni-
czym niezagrozony, chroniony licznymi regulacjami sek-
tor bankowy przyczynil sig¢ do utrwalenia wzorca banku
jako organizacji nieelastycznej, o matych zdolnosciach
adaptacyjnych w odniesieniu do zmieniajacych sie wa-
runkéw konkurencji. Dzialalnos¢ banku nastawiona byta
na realizacje cel6w wewnetrznych, niezwigzanych z za-
spokajaniem potrzeb klientéw. Oslabienie zdolnosci kon-
kurencyjnych w potaczeniu z zachodzacymi przemiana-
mi w otoczeniu rynkowym bankéw stanowi zagrozenie
dla pozygcji tych instytucji na rynku ustug finansowych.

Mimo ze w sektorze bankowym zjawisko kon-
kurencji pojawilo sig pézniej niz w tradycyjnych sek-
torach przemystowych, obecnie jest coraz silniejsze (Ba-
ka 1997). Konkurencja jest nie tylko bezposrednia, ze
strony innych bankéw krajowych i zagranicznych, ale
takze posrednia. Nasilenie konkurencji posredniej spo-
wodowalo, ze kierownictwo bankéw musi obecnie ry-
walizowa¢ o klientéw z instytucjami spoza tradycyjnego
sektora bankowego. Wzrost konkurencji cenowej spo-
wodowal natomiast zmniejszenie marzy odsetkowej oraz
zysku bankéw. Wprowadzanie wspélnej waluty euro
na obszarze Unii Europejskiej oraz liberalizacja prze-
plywéw kapitalowych wplywaja ponadto na wyréwny-
wanie i obnizanie cen ustug bankowych w panstwach
czlonkowskich.

Zmiana warunkow konkurencji spowodowala ko-
nieczno$¢ wprowadzania do oferty banku nowych ustug
oraz dzialania w nowych segmentach rynku. Banki trak-
tuje sig jako przedsiebiorstwa ustugowe, ktérych dzia-
fania ukierunkowane sa na zaspokajanie potrzeb na-
bywcéw oraz na podwyzszanie jakosci ustug (Biisch-
gen 1997, s. 83). Nieodzowno$¢ orientacji na potrzeby
ustugobiorcéw wynika z ich rosnacej sily przetargowej,
w zwiazku z zaostrzajacy si¢ konkurencjg na rynku ustug
finansowych (Kantecki 2001).

Sektor bankowy w Polsce ma cechy rynku o struk-
turze oligopolu, ktére warunkuja sposéb konkurowania
przedsigbiorstw bankowych (Jonas 2002, s. 14). Krajowy
rynek ustug bankowych charakteryzuje sig miedzy in-
nymi tym, ze wystgpuje na nim kilka bankéw o znacz-
nym udziale w rynku, ktére determinujg dziatania po-
zostalych bankéw, o znacznie mniejszym udziale rynko-
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wym, gléwnie pod wzgledem liczby pozyskanych klien-
téw. Dla rynku oligopolistycznego charakterystyczne jest
réwniez znaczne zréznicowanie ustug, ktére mozna za-
obserwowaé zwlaszcza w ofercie krajowych bankéw
wirtualnych. Ponadto, ze wzgledu na wspélzaleznosé
przedsigbiorstw bankowych, wynikajaca z przynalezno-
$ci do instytucji zaufania publicznego, ustugodawcy ma-
ja ograniczony wplyw na ksztaltowanie poziomu cen ofe-
rowanych ustug. Konkurencja za pomoca cen moze pro-
wadzi¢ do ostabienia sity ekonomicznej, a w rezultacie
ograniczy¢ zaufanie do banku. Stad banki-oligopole kon-
kuruja gtéwnie za pomocg instrumentéw pozacenowych
(Grzegorczyk 1999, s. 15). Réznicowanie cen zazwyczaj
wiaze sig z r6znicowaniem ustug.

Gléwna cecha modelu konkurencji oligopolistycz-
nej jest presja na innowacje. Wérdd czynnikéw ksztat-
tujacych przewage konkurencyjng we wspélczesnym
sektorze bankowym wymienia si¢ innowacje w zakresie
dystrybucji oraz umiejetnosci tworzenia unikatowych
kombinacji produktéw. Wspomniane czynniki zaliczono
do nietradycyjnych wyznacznikéw przewagi konkuren-
cyjnej, wykraczajacych poza gléwne kompetencje ban-
kéw. W ich ksztaltowaniu zarzady bankéw nie majg ani
tradycji, ani dos§wiadczenia (Pietrzak 2002, s. 132). Przy-
kladem innowacji trudnej do skopiowania jest struktura
przedsiebiorstwa wirtualnego oraz unikatowa oferta ser-
wisu WWW.

Przejscie od dzialalnosci tradycyjnej do dziatalno-
Sci internetowej stwarza niespotykane dotad mozliwosci
wprowadzania do oferty banku nowatorskich ustug oraz
ich nowych konfiguracji. Innowacje w bankowosci inter-
netowej dotyczg przede wszystkim zintegrowanego wy-
szukiwania, przetwarzania i przesyltania informacji, nie
tylko informacji finansowej. Wazng podstawg rozszerza-
nia dziatalno$ci bankéw jest unijne prawo swiadczenia
przez nie innych ustug finansowych oprécz rdzennie
bankowych (Gliniecka 2004, s. 101). Decydujace znacze-
nie ma powstawanie prawnych podstaw wprowadzania
innowagji internetowych?.

W wyniku upowszechniania sig¢ dziatalnosci in-
ternetowej na rynku ustug finansowych powstajg no-
we obszary konkurencji (tabela 1). Wiagza sig one z in-
nowatorskimi modelami biznesu, ktére mogg si¢ okazaé
konkurencyjne wobec bankéw na rynku elektronicznym.
Ze wzgledu na pojawienie sie nowych obszaréw rywali-
zacji oraz wzrost liczby niebankowych poérednikéw fi-
nansowych na rynku elektronicznym oferta banku po-
winna wykracza¢ poza granice tradycyjnej dziatalnosci
(Kisiel 2005, s. 76).

Bankowo$¢ internetowa na $wiecie rozwija sig od
czternastu lat, a w Polsce od dziesigciu lat, wobec czego
wiele koncepcji strategicznych dopiero sig pojawia lub

1 Ustawa z dnia 18 wrzeénia 2001 r. o podpisie elektronicznym, Dz.U. nr 130,
poz. 1450; ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektronicz-
na, Dz.U. nr 144, poz. 1204; ustawa z dnia 12 wrze$nia 2002 r. o elektronicznych
instrumentach platniczych, Dz.U. nr 169, poz. 1385.
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Tabela |. Charakterystyka konkurencji na elektronicznym rynku ustug finansowych

Lp. Obszar konkurencji

Zakres konkurencji

Konkurenci

1 Wyglad oraz funkcjonalnos¢ witryny

Konsumenci, mate i §rednie firmy, posrednicy

Banki, fundusze inwestycyjne,

twarzanie informacji

o transakcjach finansowych, planowanie

internetowej na rynku korporacyjnym producenci oprogramowania,
dostawcy Internetu
2 Zintegrowane wyszukiwanie i prze- Sprofilowane informacje o kliencie, dane Banki, brokerzy, cyberpoérednicy

3 Zarzadzanie danymi
i analiza informacji

Sledzenie danych na poziomie mikro i makro;
wyszukiwanie tendencji, doradztwo

Banki, dostawcy Internetu i ustug
rozliczeniowych

4 Internetowe systemy platnosci Karty chipowe, elektroniczne przelewy, Banki, emitenci kart platniczych, pro-
gotéwka elektroniczna ducenci oprogramowania i technologii
5 Zapewnienie bezpieczenstwa trans- Bezpieczny dostep, poufnos¢ i bezpieczefistwo | Banki, brokerzy, dostawcy Internetu
akgji internetowych transakcji, funkcje rozliczeniowe i uslug telekomunikacyjnych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Cronin (1997, s. 6).

nie sg one jeszcze rozpowszechnione. Zrédlem nowych
koncepcji w bankowosci internetowej jest wykorzystanie
innowacji z handlu elektronicznego. Stad gléwna role
w artykule odgrywa nie tylko analiza uslug $wiadczonych
za posrednictwem bankowych serwiséw WWW, ale tak-
ze wskazanie kierunkéw dalszego rozwoju oferty, wyko-
rzystujacej potencjal Internetu i umozliwiajacej wzmoc-
nienie pozycji konkurencyjnej instytucji bankowej.

Zgodnie z definicjg stanowigca punkt odniesienia
w niniejszym artykule konkurencyjnos¢ jest to ,wlasci-
wo$¢, ktéra okresla zdolnosé przedsigbiorstwa do cia-
glego kreowania tendencji rozwojowej, wzrostu produk-
tywnosci oraz do skutecznego rozwijania rynkéw zbytu
w warunkach oferowania przez konkurentéw towaréw
i (lub) ustug nowych, lepszych i tanszych” (Adamkie-
wicz-Drwilto 2002, s. 128).

Uwzgledniajac przyjeta definicje konkurencyjno-
§ci banku, w artykule przyjeto, ze efektywne wykorzy-
stanie wlasciwosci Internetu zwieksza zdolnosci kon-
kurencyjne banku w zakresie ekspansji produktu i ryn-
ku, dywersyfikacji dziatalnosci, wydajnosci oraz w za-
kresie dostosowania ustug do wymogéw rynku (Balicka
2007b). Przytoczone w definicji elementy konkurencyj-
noéci banku pozwalajg zidentyfikowaé trzy miary kon-
kurencyjnosci. Nalezg do nich: udziatl w rynku, pozycja
lidera oraz zysk.

Wobec powyzszych faktéw i tendencji podstawo-
wego znaczenia nabierajg rozwazania naukowe na temat
wplywu stopnia zaawansowania oferty internetowej na
wzrost konkurencyjnosci banku na rynku ustug finanso-
wych. Punktem odniesienia do weryfikacji postawio-
nej w pracy hipotezy roboczej sa krajowe banki wir-
tualne. Aby wykazaé, ze utworzenie zaawansowanej
oferty internetowej zwigksza konkurencyjnos$é¢ banku
wirtualnego w sektorze finansowym, odniesiono sie
do udzialu w rynku pod wzgledem liczby pozyskanych
klientow.

Ze wzgledu na sposéb wykorzystania sieci global-
nej wyréznia sie trzy modele organizacyjne banku: funk-
cjonalny, hybrydowy oraz autonomiczny (schemat 1).

W modelu funkcjonalnym Internet petni funkcje do-
datkowego kanatu dystrybucji ustug banku tradycyjnego.

W modelu hybrydowym oraz w modelu autono-
micznym Internet wykorzystuje sie jako nowy obszar
dziatalno$ci banku. Skutkiem przyjecia modelu hybry-
dowego lub modelu autonomicznego jest utworzenie
banku wirtualnego (internetowego). Przez pojecie ban-
ku wirtualnego (internetowego) rozumie sie jednostke
gospodarcza niemajaca innych kanatéw dystrybucji po-
za Internetem, w szczeg6lnosci placéwek stacjonarnych,
lub taka, w ktdrej te kanaly odgrywaja marginalng ro-
lg (Grzechnik 2000, s. 56). W Polsce istniejg trzy banki

Schemat |. Klasyfikacja modeli organizacyjnych banku ze wzgledu na sposcb

wykorzystania Internetu
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Zrédto: Balicka (2006, s. 199).
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wirtualne: mBank, Inteligo oraz Volkswagen Bank Direct
(VW Bank Direct).

Utworzenie banku wirtualnego w wyniku przyjecia
modelu hybrydowego polega na powolaniu, przez ka-
dre zarzadzajaca istniejacego juz banku, elektronicznej
filii, specjalizujacej sie w §wiadczeniu uslug za posred-
nictwem Internetu i dzialajacej pod wlasng nazws. Filia
stanowi samodzielny pod wzgledem prawnym podmiot,
ktéry pozostaje wobec centrali banku w zaleznosci ka-
pitalowej i organizacyjnej. Przyktadem przyjecia modelu
hybrydowego na rynku krajowym sg trzy wspomniane
banki. Pionierem dziatalnosci bankowej w Polsce opar-
tej wylacznie na Internecie jest mBank, bedgcy pionem
detalicznym BRE Banku SA. Kolejnymi przykladami
sq: Inteligo — bedacy odrebnym projektem inwestycyj-
nym Bankgesellschaft Berlin Polska SA — oraz VW Bank
Direct, nalezacy do Volkswagen Bank Polska SA.

Utworzenie banku wirtualnego w wyniku przyjecia
modelu autonomicznego polega na powotaniu przed-
siebiorstwa bankowego w formie spétki akcyjnej, sa-
modzielnego pod wzgledem prawnym, organizacyjnym
i ekonomicznym. Na rynku krajowym brakuje przykta-
déw tego typu bankéw.

Za przyjeciem modelu hybrydowego, w wyniku
ktérego tworzy sig¢ bank wirtualny, przemawiajg naste-
pujace przestanki. Nie jest konieczna integracja systemu
informatycznego banku tradycyjnego z systemem infor-
matycznym banku wirtualnego. Powoduje to uzyskanie
znacznych korzysci, takich jak np. krétszy czas wdro-
zenia projektu, nizsze koszty inwestycji oraz elastyczny
sposéb dziatania banku wirtualnego.

Ponadto, nizsze koszty dzialalnosci oraz wigk-
sza elastyczno$¢ banku wirtualnego pozwalaja uzyskaé
przewage nad bankami tradycyjnymi w kilku waznych
dziedzinach. Nalezg do nich: przywédztwo cenowe, dy-
ferencjacja ustug oraz dywersyfikacja dziatalnosci. Przy-
wodztwo cenowe objawia sie oferowaniem wyzszego
oprocentowania depozytéw. Réznica oprocentowania
depozytéw miedzy bankami internetowymi a bankami
tradycyjnymi wynosi zazwyczaj od dwéch do trzech
punktéw procentowych. Przywédztwo cenowe ban-
ku wirtualnego przejawia si¢ réwniez znacznym ogra-
niczeniem lub likwidacjq oplat za ustugi, ktére w tra-
dycyjnych bankach sg na ogét platne.

Przewaga banku internetowego polega réwniez na
dyferencjacji ustug. Elastyczna struktura utatwia wpro-
wadzenie nowych ustug, dostosowanych do specyficz-
nych potrzeb klientéw. Wynika to z faktu, ze wyodreb-
niony ze struktury banku tradycyjnego system banko-
wosci internetowej nie jest nadbudowa istniejacej struk-
tury organizacyjnej i technicznej, lecz stanowi odrgbng
organizacje wirtualna, zdolng do reagowania na zmiany
preferenciji klientow.

Elastyczno$¢ dziatania banku wirtualnego utatwia
z kolei dywersyfikacje dzialalnosci. Na stronie WWW
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banku mozna oferowa¢ ustugi innych firm bez ponosze-
nia kosztéw zwigzanych z wprowadzeniem ustug wy-
kraczajacych poza tradycyjna dziatalno$¢ instytucji ban-
kowej. Bank tradycyjny jest pod tym wzgledem mniej
elastyczny. Z powodu bardzo specyficznej technologii
stosowanej w placéwkach stacjonarnych wprowadzenie
ustug innych firm wiaze sig zazwyczaj z koniecznoscig
poniesienia dodatkowych naktadéw.

Z wymienionych powyzej wzgledéw kadra kierow-
nicza bankéw tradycyjnych decyduje sig réwniez na wy-
kupienie banku wirtualnego. Przykladem na rynku kra-
jowym jest Inteligo, ktdry zostal wykupiony przez kadre
kierownicza najwiekszego banku detalicznego w Polsce
PKO BP SA w 2002 r. Przykladem z rynku zagraniczne-
go jest natomiast wykupienie przodujacego banku wir-
tualnego Bank One Corp. przez kadre kierownicza ame-
rykanskiego banku JP Morgan Chase w 2004 r. za kwo-
te 58 mld USD. Istotny jest fakt, ze dysponujac wy-
sokiej klasy specjalistami od bankowosci internetowej,
w JP Morgan Chase zrezygnowano ze wspoélpracy z fir-
mg informatyczng IBM. Zerwano siedmioletni kontrakt
o wartosci 5 mld USD na obstuge informatycznych sys-
temow sprzedazy detalicznej, handlu i obrotu papierami
warto$ciowymi.

Warto podkresli¢, ze na wykupienie dobrze prospe-
rujacego banku wirtualnego moga decydowac sig zarza-
dy bankéw, ktére dysponujg znacznym kapitatem. Dlate-
go decyzja zarzadu JP Morgan Chase jest ewenementem
na amerykanskim rynku finansowym, gdzie w ostatnich
latach setki duzych firm zdecydowaly sie zleci¢ obstuge
informatyczng zewnetrznym partnerom.

Za odniesieniem si¢ do krajowych bankéw wirtu-
alnych przemawia fakt, ze w artykule opisuje sie stric-
te internetowa dzialalno$¢. Z kolei za wybraniem jako
miary konkurencyjnosci udzialu w rynku pod wzgle-
dem liczby pozyskanych klientow w analizowanych
bankach wirtualnych, w celu weryfikacji hipotezy ro-
boczej, przemawiaja dwa gléwne argumenty. Po pierw-
sze, podstawg osiggania przewagi nad rywalami w obec-
nych warunkach konkurencji jest orientacja na potrzeby
klienta. Po drugie, trudniej jest pozyska¢ nowego na-
bywce przez samodzielny pod wzglegdem prawnym
bank wirtualny niz utrzymac¢ dotychczasowego odbiorce
uslug banku tradycyjnego, w ktérym Internet wykorzy-
stuje sie jako uzupelniajacy kanal dystrybuciji.

Dodatkowa trudnoé¢ w zdobywaniu ustugobior-
céw przez krajowe banki wirtualne wynika z tego, ze
w Polsce do gléwnych zadan kadry bankowej nalezy
wspieranie edukacji i przekonanie konsumentéw o bez-
pieczenistwie przyjetych rozwigzan. W krajach, w kté-
rych transakcje za posrednictwem Internetu majg diuz-
szg tradycje niz w Polsce, klienci ufajg stosowanym za-
bezpieczeniom. W konsekwencji, tworzgc nowe ser-
wisy bankowe, mozna skupi¢ sig na promowaniu no-
wych ustug.
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3. Kontrola nad witryng internetowq

Dzialalno$¢ w sieci umozliwia uzyskanie przewagi ryn-
kowej za pomocg efektywnie zaprojektowanego serwisu
Web. Dzieki temu przedsiebiorstwo, ktére zatrudnia kil-
kunastu pracownikéw, moze dziala¢ w skali globalnej
(Grudzewski, Hejduk 2002, s. 45; Pietrzak 2002). Sku-
teczne funkcjonowanie za posrednictwem Internetu
pierwszego banku z USA Wells Fargo w 1994 r. spo-
wodowato przelom w bankowosci, czego przyktadem
jest sukces mBank-u. Systematyczne poszerzanie ofer-
ty przyczynilo sig do osiagniecia i utrzymania przez
mBank pozycji lidera wéréd bankéw wirtualnych na
rynku krajowym pod wzglegdem liczby pozyskanych
klientéw. Wdrozenie zaawansowanego serwisu interne-
towego przez brytyjski bank wirtualny Egg umozliwito
mu w ciagu niespelna o$miu lat pozyskanie najwigkszej
liczby klientéw na §wiecie wéréd bankéow dzialajacych
wylacznie w sieci.

Fundamentalne znaczenie dla skutecznego konku-
rowania za pomocg efektywnie zaprojektowanego serwi-
su internetowego ma utrzymywanie kontroli nad wygla-
dem oraz funkcjonalno$cig witryny. Do najwazniejszych
czynnikéw oceny funkcjonalnosci zalicza sig czytelnoéc
i przejrzysto$¢ strony gléwnej. Ich wyznacznikami sg
przede wszystkim: ilo§¢ informacji na stronie gléwnej,
odpowiednie skontrastowanie napisow i tta na stronach,
wlasciwe dobranie wielkosci czcionki oraz rozplanowa-
nie na stronie odno$nikéw pod wzgledem ich waznosci
dla uzytkownika.

Rynki i Instytucje Finansowe

Kontrola nad serwisem internetowym, bedacym od-
powiednikiem oddzialu banku o prestizowej lokalizacji,
jest obecnie przedmiotem intensywnej walki konkuren-
cyjnej. Z tego wzgledu podstawowy model strony WWW
banku wirtualnego (schemat 2) powinien by¢ znacznie
rozszerzony, aby zwigkszy¢ mozliwoéci skutecznego od-
dziatlywania na internautéw. Nie zapewniajg tego udo-
stgpnienie mapy serwisu czy odpowiedzi na typowe
pytania uzytkownikéw. Wybér opcji jezyka jest jedynie
drobnym usprawnieniem komunikacji. Ponadto, wyszu-
kiwarki na stronach WWW banku nie oferujg zaawan-
sowanych ustug. W szczegélnosci wyszukujgc ksiazke
w internetowym ,,pasazu handlowym” banku, na ogét
nie mozna postuzy¢ si¢ numerem ISBN czy UKD.

Nowatorskim i perspektywicznym rozwigzaniem
usprawniajgcym witryne jest umieszczenie na niej in-
terfejsu multimedialnego bota — systemu przeznaczone-
go do wspomagania decyzji w wybranym zakresie za po-
mocg dogodnej dla internauty formy komunikacji. Bot
(awatar) to system informatyczny wykonujacy wybrane
zadania, takie jak nasladowanie ludzkiego zachowania
lub wykonywanie zautomatyzowanych czynnosci (Ma-
gnenat-Thalmann, Thalmann 2004). Oprogramowanie to
jest prostym zastosowaniem metody sztucznej inteligen-
cji, ktéra opiera sie na systemach eksperckich. Wspét-
czesne badania naukowe w tym obszarze skupiajq sig
nad zagadnieniami jezyka programowania botéw oraz
ich zdolno$ci do komunikacji (Earnshaw, Vince 2002).

Do zwigkszania funkcjonalnoéci witryny instytucji
bankowej stosuje sie kilka rodzajéw awatar6w, ktére ze

Schemat 2. Model strony internetowej banku wirtualnego
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wzgledu na umiejetnosci zostaly podzielone na: chat-
terboty, databoty oraz infoboty. Sposréd wymienionych
systeméw interesujacy jest chatterbot, ktéry moze pro-
wadzi¢ dialog z internauta w jezyku naturalnym. Po-
moc w jezyku naturalnym na stronie WWW ma ogrom-
ne znaczenie dla uzytkownika, gdyz niesie ze sobg wie-
le korzysci: oszczedno$¢ czasu, profesjonalng obstuge
oraz bezstresowe korzystanie z serwiséw. Korzysci te
wplywaja na wzrost popularnosci witryny, prestiz in-
stytucji oraz jej przychody. Ulatwiajq takze realizacje
transakcji bankowych przez osoby niepeinosprawne,
np. niewidome.

Zwiekszenie funkcjonalno$ci witryny interneto-
wej dzieki wykorzystaniu jezyka naturalnego osiggnieto
w Banku Nordea. Jest on pierwsza instytucja bankowa
w Europie, w ktérej do obstugi klientéw internetowych
zastosowano specjalistyczne oprogramowanie kompute-
rowe, syntetyzujace mowe. W listopadzie 2007 1. z my-
§la przede wszystkim o osobach z dysfunkcja wzroku za-
instalowano przegladarke internetowa Intelligent Web
Reader, postugujacy sie ludzkim gtosem. Uruchomienie
wersji dZwiekowej serwisu internetowego Solo wymaga-
o dostosowania strony WWW Banku Nordea do miedzy-
narodowych standardéw precyzujacych sposéb dostoso-
wania witryny do potrzeb oséb niepelnosprawnych Web
Content Accessibility Guidelines — WCAG (W3C 2008).

Uruchamianie przegladarki glosowej odbywa sig za
pomoca plyty CD, ktérg wydaje sie w banku. Dziatanie
przegladarki polega na odczytywaniu poszczegélnych
elementow strony wskazanych przez uzytkownika. Po-
nadto, odczytywana informacja jest wyswietlana du-
zg czcionkg w specjalnym oknie w dolnej czgsci ekra-
nu. W plikach audio zamieszczono réwniez tresci re-
gulaminéw oraz komunikatéw. Wprowadzenie tego ty-
pu usprawnienia witryny ma duze znaczenie, poniewaz
ustugobiorcy skarza sie na stosowanie w dokumentach
bankowych zbyt matej czcionki. Tego typu problem
zglosilo 31,2% badanych w 2003 1. podczas konkursu
~Bank dostepny”, wspétorganizowanego przez NBP2.

Nalezy podkresli¢, ze pion internetowy Solo utwo-
rzony w Banku Nordea zyskal najwiecej klientéw spo-
érod instytucji finansowych w Europie wykorzystu-
jacych multikanalowy model dystrybucji ustug. Ban-
ki skandynawskie sg najbardziej zaawansowane w pro-
cesie wykorzystania bankowosci internetowej. Sprzyja
temu wysoki poziom kultury technicznej Skandynawoéw
oraz najwyzszy wskaznik wykorzystania Internetu i te-
lefonii komérkowej w Europie (Pietrzak 2002, s. 140).

Przykladem potwierdzajacym korzysci finansowe
z zastosowania interfejsu multimedialnego bota jest firma
McAfee, producent oprogramowania antywirusowego.
Wprowadzenie chatterbota projektu Alice (ang. Artificial
Linguistic Internet Computer Entity) w serwisie interne-
towym tej firmy wplynelo na zwiekszenie przychodéw ze
sprzedazy oprogramowania antywirusowego o 10%.
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Awatar Alice zostal napisany w jezyku AIML (ang.
Artificial Intelligence Markup Language) przez Richarda
Wallace’a. Jezyk skryptowy AIML opiera sig na standar-
dzie XML (ang. Extensible Markup Language). Jezyk ten
wykorzystuje sie¢ do prezentowania danych w struktura-
lizowany sposéb w celu definiowania wiedzy awataréw.
Jednostka wiedzy jest w tym wypadku kategoria, zawie-
rajaca pytanie, odpowiedz oraz kontekst. Bazg wiedzy
awatara Alice wzbogacajg internauci podczas dialogu
z botem. Awatary komunikujg sie z internautami w for-
mie pisemnej na ekranie monitora lub za pomocg syn-
tezatora mowy.

Obecnos¢ awatara na stronie WWW nie tylko po-
prawia jej wyglad i wyrdznia ja, ale takze umozliwia
personalizacje serwisu. Interakcja miedzy chatterbotem
a uzytkownikiem zapewnia poczucie osobistej relacji
z bankiem, co ma fundamentalne znaczenie dla zwigk-
szania lojalnosci klienta. Wazne jest takze, ze wyglad
awatara i sposéb prowadzenia rozmowy mozna dostoso-
wacé do osobistych preferencji interlokutora.

Wazng role w zwigkszaniu funkcjonalnosci stron in-
formacyjnych odgrywajg takze databoty oraz infoboty.
Nalezy zaznaczy¢, ze dla budowania trwalych relacji
z nabywcami ustug duze znaczenie ma funkcjonalnoécé
zaréwno stron transakcyjnych, jak i stron informacyjnych
banku. Databot odgrywa rolg asystenta internetowego, po-
maga w nawigacji po Internecie, przeszukujac odpowied-
nie dane w celu rozwigzania zdefiniowanego problemu.

Systemy eksperckie, oprécz pelnienia bardzo uzy-
tecznej roli przewodnika po serwisie WWW, jak databo-
ty, sprawujg takze funkcje marketingowe. Promujg nowe
ustugi oraz stanowig skuteczne narzedzie badania ocze-
kiwan klienta. Wirtualna posta¢ moze w szczegélnosci
towarzyszy¢ internaucie przez caly czas korzystania
z serwisu internetowego banku i prezentowac¢ jego ofer-
teg. Przykladem zastosowania podobnego rozwigzania
jest anonimowa figurka ,oprowadzajaca” po serwisie
WWW brytyjskiego banku wirtualnego Egg oraz nie-
mieckiego Netbanku. Poréwnywalne rozwigzanie zasto-
sowano w krajowym mBanku, w ktérym figurka ,Wiady-
stawa Przepraszam” pomaga tworzy¢ profil inwestora®.

Infoboty pozwalajg krétko odpowiada¢ na pytania,
co sprawia, ze rozlegle teksty nie musza by¢ koniecz-
nie przeczytane w celu przygotowania syntetycznej od-
powiedzi. Zastosowanie awatara jako mechanizmu prze-
szukujacego bazg danych oraz udzielajacego lapidarnych
odpowiedzi sprawia, ze strona WWW staje sig bardziej
interaktywna.

W ksztaltowaniu profesjonalnie zaprojektowanego
serwisu WWW duze znaczenie ma zapewnienie ustu-
gobiorcy wsparcia technicznego o wysokiej jakosci. In-
nowacyjnym podej$ciem jest zastosowanie infobota,
ktérego mozna nauczy¢ zasad dzialania serwisu inter-
netowego, aby mégt udziela¢ niezbednych informacji
przez cala dobe.

2 http://www.nbp.pl/Aktualnosci/Wiadomosci_2004/bank_dostepny_info.pdf

3 http://www.mbank.pl/przewodnik/szkoly_mbanku/panprzepraszam
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4. Zintegrowane wyszukiwanie i przetwarzanie
informacji

Rosnaca iloé¢ informacji dostgpnych w ogélno§wiatowej
sieci powoduje wzrost popytu na uslugi zwigzane z pre-
zentowaniem wybranych wiadomos$ci w przejrzystej
i wygodnej formie. Mozliwo$¢ zintegrowanego wyszuki-
wania i przetwarzania informacji osiggalnej w Interne-
cie przyczynia sie do tego, ze rola wspéiczesnego ban-
ku jako posrednika polega juz nie tylko na transformo-
waniu depozytéw w kredyty, lecz takze na transformacji
informacji (Zielinski 2000, s. 136). Nalezy podkresli¢, ze
przynalezno$¢ banku do instytucji zaufania publicznego
zwigksza wiarygodnoé¢ danych prezentowanych w ban-
kowym serwisie WWW.

Gléwng role w omawianym obszarze konkurencji
odgrywaja odpowiednia agregacja oraz profilowanie in-
formacji o uzytkowniku i przeprowadzanych przez nie-
go operacjach finansowych. Agregacja informacji o ustu-
gobiorcy umozliwia przygotowanie jego profilu, a w re-
zultacie — indywidualizacje oferty. Z kolei agregacja da-
nych o operacjach finansowych usprawnia zarzgdzanie
finansami, a w szczeg6lnosci planowanie i doradztwo
z zakresu efektywnego wykorzystania wolnych srodkéw
finansowych konsumenta.

Sprofilowane informacje o kliencie uzyskuje sig¢ za
pomocg programéw komputerowych zainstalowanych
w serwisie WWW. Jedng z metod agregacji jest wyko-
rzystanie interaktywnego formularza, umozliwiajgcego
gromadzenie danych o preferencjach konsumenta. Inter-
aktywny formularz zastosowal amerykanski posrednik
kredytowy E-Loan®. Osoby zainteresowane refinansowa-
niem kredytu hipotecznego moga za pomocg formularza
sprecyzowac parametry splacanego kredytu oraz wtasne
wymagania. System wyszukuje w bazie danych oferty
odpowiadajace tym warunkom. Jesli ich nie znajdzie,
proponuje pozostawienie adresu e-mail. Po wyszukaniu
odpowiedniej propozycji informuje o niej ustugobiorce.
Podobng technike agregacji wykorzystuje sig w krajowej
firmie Expander. Dane zamieszczane przez internaute
w interaktywnym formularzu stuza do wyszukiwania
najkorzystniejszej oferty kredytowej bankéw wspétpra-
cujacych z Expanderemb®.

Interesujacym sposobem agregacji informacji
o kliencie jest wykorzystanie technologii bazujacej
na skryptach nazywanych ,ciastkami” (ang. cookies).
Umozliwia ona identyfikacje internauty i dostosowanie
wys$wietlanej zawartosci strony WWW do jego potrzeb.
Identyfikacja nastepuje nie w chwili zaladowania strony
Web w komputerze klienta, lecz po podaniu jego loginu
i hasta. Zmiane zawartosci witryny uzyskuje sig po zapi-
saniu w serwerze pliku typu cookie o unikatowej zawar-
tosci. Wowczas udostepnia sie¢ dodatkowe informacje
lub ustugi zgodnie z priorytetami odbiorcy. Przyktadem

4 http://www.eloan.com/
5 http://www.expander.pl/
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banku internetowego, w ktérym zastosowano tego ty-
pu technologie w celu indywidualizacji oferty, jest nie-
miecki ComDirect. Po uruchomieniu serwisu tego ban-
ku wyswietlane sa spersonalizowane informacje o pre-
ferowanych przez odbiorce akcjach®.

Alternatywnym sposobem agregacji informacji
o konsumencie jest wykorzystanie specjalistycznego
oprogramowania, umozliwiajacego analize zachowania
internauty podczas przegladania stron WWW. Ten spo-
s6b agregacji umozliwia zebranie informacji na temat
czestotliwosci korzystania z serwisu, czasu przegladania
okreslonych stron Web, najczesciej wybieranych katego-
rii ustug oraz odczytywanych wiadomosci. Dzieki moz-
liwo$ciom, jakie stwarza komputerowe przetwarzanie
danych, analiza zachowania konsumenta jest niedroga,
efektywna i dokladna. Dodatkowaq zaletq jest to, Ze uzy-
skane w ten sposéb informacje sg zgromadzone w jed-
nym miejscu, a nie rozproszone po placéwkach.

Dla wzrostu konkurencyjnosci oferty banku duze
znaczenie ma zintegrowane wyszukiwanie i przetwarza-
nie informacji o operacjach finansowych, zmieniajacych
salda kont posiadanych przez uslugobiorce w réznych
instytucjach finansowych. Zbieranie tego typu informa-
cji umozliwia agregator. Zapewnia on osobom majacym
wigcej niz jeden rachunek dostepny poprzez Internet
w r6znych instytucjach finansowych sprawdzenie salda
oraz przegladanie historii operacji na pojedynczej stro-
nie WWW, po wprowadzeniu wylacznie jednego hasta.
W umowie zawartej z agregatorem ustugobiorca ujawnia
numery indentyfikacyjne posiadanych rachunkéw oraz
przypisane do nich hasta.

Ustlugi agregowania rachunkéw finansowych sta-
ja sie coraz popularniejsze, gdyz konsumenci oczekuja
wygodnego dostepu do informacji, co potwierdzaja wy-
niki badan. Wynika z nich, ze przecietny uzytkownik
ma $rednio od sze$ciu do siedmiu rachunkéw w insty-
tucjach finansowych. Z ustugi agregowania rachunkéw
korzysta w USA okolo miliona oséb. Przewiduje sie, ze
liczba ta zwielokrotni sie w ciggu najblizszych lat. Agre-
gatory zyskaly uznanie réwniez w Australii, gdzie dzia-
taja cztery takie serwisy, z ktérych trzy sa oferowane
w ramach dziatalnosci bankowej. W Europie nieliczne
agregatory funkcjonuja w Wielkiej Brytanii (OECD 2001,
za: Szcze$, Jakubiec 2002, s. 8).

Pionierem na rynku krajowym w zakresie agregacji
informacji o finansach osobistych byl Multiport BRE
Banku. Wdrozony pod koniec 2001 r. agregator umoz-
liwit gromadzenie na jednej stronie WWW informacji
o saldzie i historii wielu rachunkéw posiadanych przez
klientéw BRE Banku. Na pojedynczej stronie agregato-
ra umozliwiono uzytkownikowi réwniez przegladanie
wszystkich maili, niezaleznie od liczby i lokalizacji
skrzynek pocztowych, na ktdre przestano elektroniczne
wiadomosci. Ze wzgledu na bezpieczenistwo i poufnosé
przekazywanych danych hasto oraz osobisty identyfika-

6 http://www.comdirect.de/



46 Financial Markets and Institutions

tor uzytkownika agregatora sa przechowywane w jego
komputerze. Po polaczeniu sie z serwerem Multiportu,
hasto oraz identyfikator sg odczytywane przez serwer
agregatora.

W Wielkiej Brytanii ustuge agregacji kont prowa-
dzonych w kilku bankach internetowych na jednej stro-
nie WWW wprowadzil wirtualny bank Egg pod nazwg
Egg Money Manager bank. Analogiczng ustuge, ale do-
tyczaca agregacji kont prowadzonych nie tylko w ban-
kach internetowych, lecz takze w innych instytucjach fi-
nansowych, zaoferowano w banku HSBC pod nazwg In-
ternet Ranking Plus. Korzystanie z tego typu ustugi nie
jest warunkowane posiadaniem rachunku bankowego
w tych bankach?.

Kolejnym nowatorskim rozwigzaniem z zakresu
agregacji oraz profilowania informacji zgodnie z ocze-
kiwaniami odbiorcy jest ustuga elektronicznej prezenta-
cji i realizacji ptatnosci rachunkéw (ang. electronic bills
presentment and payment — EBPP). Polega ona na ze-
stawieniu rachunkéw pochodzacych od réznych sprze-
dawcéw na zindywidualizowanej stronie Web, gdzie
uzytkownik moze je przejrze¢ i ewentualnie zrealizowaé
platnosci. Na rynku krajowym pierwsze tego typu roz-
wigzanie zaoferowata firma BillNet SA8,

Interesujacym przykladem zintegrowanego wy-
szukiwania i przetwarzania informacji jest technologia
przesylania nagtéwkéw wiadomosci, okreslana mianem
RSS (ang. really simple syndication), wykorzystujaca je-
zyk XML. Usluga polega na zalgczaniu do witryny in-
ternetowej pliku, w ktérym znajduja sig subskrybowane
przez odbiorce aktualne informacje o okreslonej przez
niego tematyce. Za pomoca kanatu RSS prezentowane
sg tytuly wiadomosci, krétkie wprowadzenia oraz odno-
$niki do stron z pelnymi wersjami artykutéw, a takze da-
ta, czasem publikacji oraz nazwiskiem autora.

Kanaly RSS moga udostegpnia¢ dzwigk lub krétkie
pliki wideo. Przeglagdanie wiadomosci w formacie RSS
wymaga od odbiorcy zainstalowania oprogramowania
czytnika. Bankowe serwisy informacyjne w formacie
RSS zawieraja zazwyczaj aktualno$ci oferty, zmiany
oprocentowania, oplat i prowizji, zmiany w regional-
nych placéwkach i bankomatach oraz notowania kurséw
walut. Wiadomosci udostepniane za posrednictwem ka-
naléw RSS moga by¢ rozszerzone o informacje dotycza-
ce finans6w i gospodarki przez bankowe centrum edu-
kacyjno-doradcze dla ustugobiorcy.

O zwiekszajacym sie popycie na wygodny dostep
do biezacych informacji $wiadczy powstawanie na ryn-
ku elektronicznym nowych modeli biznesu, do ktérych
nalezy agregator aktualnosci. Pierwszy tego typu agrega-
tor na rynku krajowym powstat pod nazwa Cafe News®.
Agregator grupuje m.in. informacje z wybranych portali
internetowych. Cafe News ma réwniez funkcje monito-

7 http://new.egg.com oraz http://www.hsbc.com/
8 http://www.billnet.pl/
9 http://www.cafenews.pl/
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ringu Internetu pod katem zdefiniowanych indywidual-
nie hasel i stow kluczowych o tematyce bankowe;j.

Serwis informacyjny banku moze obejmowac za-
réwno informacje finansowe, jak i niefinansowe. Wsr6d
przydatnych informacji finansowych nalezy wymienic¢
aktualne kursy walut oraz notowania gieldowe, ktére
zawiera np. oferta mBanku i BZ WBK. Na stronie nie-
mieckiego banku ComDirect mozna zapoznac¢ sie ze
zmianami w przepisach podatkowych. Na stronie Nor-
dea Bank Polska zamieszczono informacje o nierucho-
mosciach i ruchomos$ciach, ktére wystawiono w banku
na sprzedaz. Na stronie PKO BP znajduja sig ogloszenia
o przetargach. W niefinansowych serwisach informacyj-
nych udostepnia sig programy telewizyjne, wiadomosci
sportowe lub oferty pracy w banku, np. w mBanku oraz
w Inteligo.

Do uslug stanowigcych wartoé¢ dodang dla nabyw-
cy zalicza sie agregacje ofert pochodzacych od wielu
firm finansowych i niefinansowych. Innowacyjnym po-
dejsciem w tym zakresie jest udostepnianie wirtualnego
»pasazu handlowego”. Obejmuje on ustugi, ktére nie sg
szeroko prezentowane w ofercie banku tradycyjnego,
jak fundusze inwestycyjne, fundusze emerytalne, cer-
tyfikaty depozytowe czy ubezpieczenia. W ,,pasazu han-
dlowym” niektérych bankéw dostepne sa takze ustugi
niefinansowe, np. sprzedaz biletéw lotniczych, utwo-
réw muzycznych, bizuterii czy ksigzek. Przyktadami
bankéw na rynku krajowym, ktére oferujg podobne pa-
saze, s mBank (mSzop), Inteligo (Pasaz handlowy),
Bank BPH (Market BPH), BZ WBK (Premiumshop24)
oraz Multibank (Pasaz handlowy).

Interesujgce rozwiazanie przyjeto w mBanku,
w ktérym — wzorujac sie na innowacjach z zakresu han-
dlu elektronicznego — utworzono ,supermarket fundu-
szy inwestycyjnych” oraz ,supermarket ubezpieczen sa-
mochodowych”. W 2006 r. zastosowano model wirtuali-
zacji dziatalnosci w bankowosci do sektora operatorow
telefonii mobilnej ,,mBank mobile”.

5. Zarzqdzanie danymi i analiza informacji

Systematyczny rozwéj serwiséw informacyjnych w sie-
ci powoduje wzrost zapotrzebowania na zarzgdzanie da-
nymi oraz efektywng analize informacji. Elastycznosc¢
przegladarek internetowych pozwala na przygotowanie
zestawienn w czasie rzeczywistym i w sposéb odpowia-
dajacy potrzebom uzytkownika. Rosngce wymagania na-
bywcéw ustug internetowych zwiazane sa z wysokiej ja-
kosci doradztwem wspomagajgcym wybér.

Do ustug wykorzystujacych potencjal Internetu
w omawianym obszarze konkurencji nalezy doradztwo
interaktywne (ang. online advisor). Przyktadem tej ustu-
gi jest chatroom stosowany przez Netbank, a w przeszlo-
§ci takze przez amerykanski bank wirtualny SFNB (ang.
Security First Network Bank). Za rozwigzanie bardziej
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zlozone, a jednoczesnie bardziej atrakcyjne dla odbiorcy
uwaza sig przesylanie przez sie¢ dZzwieku i obrazu. Wy-
korzystuje sig w tym celu komunikatory internetowe,
systemy audio oraz kamery internetowe.

Istotne korzy$ci w zakresie doradztwa online nie-
sie ze sobg wykorzystanie chatterbota. Jego zastosowa-
nie pozwala zredukowaé koszty banku zwigzane z za-
trudnieniem duzej liczby konsultantéw. Zapewnia takze
wyzszg jako$¢ doradztwa dzieki umozliwieniu uzytkow-
nikowi wyboru sposobu, miejsca oraz czasu korzystania
z porady eksperta.

Nalezy podkresli¢, ze oprécz doradztwa w zakresie
ustug bankowych bot moze by¢ réwniez zastosowany do
nadzorowania komunikatoréw IRC (ang. Internet Relay
Chat), ktdre nie majg operatora ani moderatora. Za efek-
tywny model straznika komunikator6w IRC uznawany
jest informatyczny system ekspertowy — bot Eggdrop.
System powstal w celu ochrony przed hakerami przej-
mujgcymi kanaly. Wspomniany sposéb wykorzystania
systemu ekspertowego jest szczegélnie istotny dla ban-
kéw, w ktérych prowadzi sie rozmowy na czacie, fora
dyskusyjne, udostgpnia sig aktualne komentarze giel-
dowe lub oferuje sig grupy dyskusyjne dla inwestor6éw.

Bardzo uzytecznymi rozwigzaniami, wspomaga-
jacymi zarzadzanie danymi oraz analize informacji, sg
aplikacje zamieszczane na stronach WWW bankowych
doméw maklerskich. Umozliwiaja one inwestorom skta-
danie zlecen. Ponadto, za posrednictwem sieci udo-
stepnia sie serwisy analityczne oraz narzedzia stuzace
do analizy informacji gieldowych. Nalezy zaznaczy¢,
ze wykorzystanie ogélno§wiatowej sieci ma znaczny
wplyw na rozw6j nowoczesnych instrumentéw finanso-
wych (Pietrzak 2006, s. 435-443).

Do oferty wykraczajacej poza tradycyjne czynno$ci
bankowe nalezg ustugi kustodialne oraz doradztwo z za-
kresu wdrazania systeméw informatycznych. Ustugi ku-
stodialne polegaja na bezpiecznym przechowywaniu da-
nych w postaci cyfrowej. Kadra zarzadzajaca banku ma
réwniez bogate dos§wiadczenie w bezpiecznym stosowa-
niu technologii teleinformatycznych. Do sukcesu ryn-
kowego pierwszego na $wiecie banku wirtualnego SFNB
przyczynilo si¢ projektowanie systeméw internetowych.
Duze zainteresowanie tego typu ofertg spowodowato, ze
projektowanie oprogramowania dla sieciowych ustug fi-
nansowych stalo sig strategiczng dziedzing dziatalnosci
zalozycieli SFNB w ramach sp6tki Security First — S110.

Interesujacym rodzajem doradztwa, wspomagaja-
cym wybér najkorzystniejszej opcji przez decydenta,
jest udostepnianie na stronach WWW réznych kalku-
latoréw, m.in. kalkulatoré6w: inwestycyjnych, lokat oraz
kredytéw. Kalkulatory inwestycyjne pomagaja wybraé
najkorzystniejsza forme lokowania pieniedzy. Za po-
mocg kalkulatora lokat mozna obliczy¢ odsetki od wkia-
déw z uwzglednieniem réznych rodzajéw kapitalizacji
oraz wyliczy¢ efektywne oprocentowanie lokaty. Kal-

10 http//s1.com/
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kulator kredytowy z kolei pozwala obliczy¢ wysokosé
rat réwnych lub malejacych kredytu.

Interesujacym narzedziem wspomagajacym korzyst-
ne zagospodarowanie wolnych §rodkéw finansowych
jest kalkulator Egg Money Calculator dostepny w ser-
wisie internetowym wirtualnego banku Egg. Za jego po-
moca mozna oszacowaé kwote statych, miesigcznych
oplat oraz sume $rodkéw finansowych pozostajacych
do dyspozycji klienta. Wolne $rodki mozna ulokowac na
specjalnym koncie Egg Money account. Zgromadzone
na tym koncie $rodki mozna rozdysponowaé¢ w dwojaki
sposob: przeznaczy¢ na artykuly oferowane z rabatem
w ,pasazu handlowym” banku lub pozostawi¢ na kon-
cie. Niewydane $rodki pozostajgce na koncie sg opro-
centowane wyzej niz na zwyklym rachunku oszczed-
nosciowo-rozliczeniowym (ROR).

Kolejnym przyktadem innowacyjnej ustugi z zakre-
su zarzadzania danymi i syntezy informacji jest analiza
zdolnosci kredytowych (ang. credit scoring). W mBanku
za pomocg ,kalkulatora” uzytkownik moze samodziel-
nie obliczy¢ swojg zdolnos¢ kredytows dla kredytu od-
nawialnego. Poréwnywalne rozwigzanie wprowadzono
w VW Bank Direct, udostepniajac ,kalkulator zdolnosci
kredytowej” dla Kredytu Plus.

Inferencji wyptacalnosci potencjalnego kredyto-
biorcy na rzecz innych instytucji dokonujg takze wy-
specjalizowani posrednicy internetowi, jak amerykanski
Equifax!!. Firma ta prowadzi internetowa obstuge pro-
cesu kredytowania dla kilku amerykanskich bankéw
wirtualnych. Obsluga kredytowania polega na przyj-
mowaniu wnioskéow elektronicznych i badaniu zdol-
nosci kredytowych klientéw bankéw wspétpracujacych
z Equifax.

Skutecznym narzedziem wspomagajacym wybor
produktéw dostepnych w internetowym ,pasazu han-
dlowym” banku jest poréwnywarka cen. Jej rolg jest
poréwnanie cen artykuléw oferowanych za posrednic-
twem Internetu. Oprécz zestawienia cen poréwnywarki
umozliwiajg takze zapoznanie sig z opisem i zdjgciem
produktu.

Poréwnywarki sg skutecznym instrumentem po-
zwalajacym wybra¢ najkorzystniejsza oferte nie tylko
pod wzgledem ceny, ale takze sposobu dostawy oraz
czasu realizacji zaméwienia. Ponadto, pozwalajg za-
poznac si¢ z opiniami uzytkownikéw na temat pro-
duktéw, jakosci obstugi, bezpieczenistwa oraz szybkosci
realizacji transakcji. Rosngcy popyt na tego typu ustu-
gi wynika z systematycznie rozszerzajacej sie oferty pro-
duktowej w sieci'?. Analogiczne rozwiazanie wprowa-
dzono w serwisie mBanku, w ktérym w ramach ustugi
mOkazje co tydzien proponuje sie¢ uzytkownikom naj-
korzystniejszy cenowo produkt dostepny w Internecie.

1 httpy//www.equifax.com

12 Na krajowym rynku istnieje kilka duzych serwiséw poréwnujacych ceny
towaréw sklep6w internetowych. Nalezg do nich: www.ceneo.pl, www.ska-
piec.pl, www.9sekund.pl, www.kupujemy.pl, www.oferciak.pl, www.totu.pl,
www.gemino.pl, www.nokaut.pl/
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Z kolei w VW Bank Direct umozliwiono poréwnywanie
cenowe kont bankowych.

Innowacyjne formuly sprzedazy, do ktérych na-
lezg aukcje internetowe, stanowia kolejny skuteczny
spos6b wyszukiwania najlepszej oferty wedlug wybra-
nych kryteriéw. Formutla sprzedazy aukcyjnej znalazta
zastosowanie w odniesieniu do kredyté6w bankowych.
Aukcje kredytéw pozwalajg zaciggna¢ kredyt na ko-
rzystnych dla nabywcy warunkach. Zasada dzialania te-
go typu serwisu polega na podaniu przez kredytobiorce
podstawowych danych, na podstawie ktérych pracow-
nicy banku sktadajag oferty kredytowe. Nastepnie kre-
dytobiorca wybiera te oferte, ktérej warunki najbardziej
mu odpowiadaja. Jedng z pierwszych préb zastosowania
schematu aukcji do udzielania kredytéw byta platforma
elektroniczna PrimeStreet kanadyjskiego Royal Bank
of Kanada®3.

Na rynku krajowym powstajg pierwsze aukcje kre-
dytéw. Sg one jednak organizowane przez instytucje
pozabankowe. Pierwszym w Polsce serwisem umoz-
liwiajagcym pozyskiwanie pieniedzy poprzez aukcje kre-
dytowe bylo ,Finansowo.pl”14. Nastepnie uruchomiony
zostat serwis aukcji kredytéw , Aukcjekredytowe.pl”15.
Laczenie kredytobiorcow z kredytodawcami odbywa sie
za posrednictwem platformy pozabankowej, a rolg ban-
ku jest tylko dostarczenie ustugi cyberposrednikowi,
ktéry dopasowuje oferte do indywidualnych potrzeb
nabywcy.

Na rynku brytyjskim powstata takze platforma in-
ternetowa umozliwiajaca licytacje pozyczek pomigdzy
osobami fizycznymi. Transakcje odbywajg sig bez po-
srednictwa bankéw. Pierwszym tego typu serwisem ist-
niejacym w Wielkiej Brytanii od 2005 r. jest Zopa (ang.
Zone of Possible Agreement)!6. Dzialanie serwisu po-
lega na tym, ze pozyczkodawca okresla kwote, jaka go-
towy jest pozyczyé, oraz oprocentowanie. Pozyczkobior-
ca wybiera z dostepnych ofert najkorzystniejsza z jego
punktu widzenia. O rosnacym zainteresowaniu platfor-
mg internetowa Zopa $§wiadczy fakt, ze w ciggu dwdch
lat skorzystato z niej ponad 130 000 oséb, a 74% Bry-
tyjczykow rozwaza mozliwo$é skorzystania z serwisu
w ciggu roku?’. Organizatorzy platformy ponosza odpo-
wiedzialno$¢ za niesolidnych pozyczkobiorcéw. Roczna
stopa niesptaconych pozyczek wyniosta zaledwie 0,2%.
W Polsce organizacje licytacji pozyczek pomiedzy oso-
bami fizycznymi planuja zapoczatkowaé w 2008 r. dwa
serwisy internetowe Monetto.pl oraz Finansowo.pl.

Aukcje to réwniez innowacyjny sposéb lokowania
kapitalu w najlepiej oprocentowane instrumenty ryn-
ku finansowego. Pierwszym w Polsce bankiem, w kt6-
rym wprowadzono aukcje lokat terminowych, byt Bank

13 http://www.rbc.com/investorrelations/pdf/psrb2-2200.pdf/

http://www.finansowo.pl/
http://www.aukcjekredytowe.pl/

16 http://www.zopa.co.uk/
17

14
15

Wyniki ankiety przeprowadzonej w 2006 r. przez angielskg firmg Social
Futures Observatory.
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Millennium. Wspomniana ustuga umozliwia uzyt-
kownikom serwisu internetowego Millenet wybér naj-
lepszych warunkéw lokowania kapitatu. Przetarg na
najkorzystniejsza lokate odbywa sie na podstawie zlo-
zonych przez klientéw deklaracji co do preferowane;j
wysokosci oprocentowania oraz kwoty lokaty termino-
wej. Jesli oferta ztozona przez ustugobiorce znajdzie
sie¢ w puli wygrywajacej, lokata terminowa zostanie za-
fozona automatycznie na warunkach zaproponowanych
przez kliental8,

Z kolei w mBanku umozliwiono posiadaczom
eKonta udzial w aukcji ubezpieczenn samochodowych
OC i AC. Licytacja jest przeprowadzana we wsp6lpracy
z serwisem aukcyjnym Allegro. Przedmiotem licytacji
jest kod znizkowy uprawniajacy do bonifikaty na ubez-
pieczenie, dostepne w Supermarkecie Ubezpieczen Sa-
mochodowych mBanku.

W najblizszej przyszlosci nalezy sie spodziewac
rozszerzenia zakresu licytacji organizowanych przez
banki. Formuta sprzedazy aukcyjnej w instytucji banko-
wej moze dotyczy¢ w szczegélnosci kart kredytowych,
leasingu, funduszy inwestycyjnych oraz kurséw wy-
miany walut.

6. Internetowe systemy platnosci

Waznym obszarem rywalizacji na elektronicznym ryn-
ku ustug finansowych sg internetowe systemy platnosci.
W zwigzku z intensywnym rozwojem handlu elektro-
nicznego (wykres 1) umocnieniu pozycji rynkowej ban-
ku sprzyja stworzenie systemu rozliczen, stanowigcego
swego rodzaju ,krwioobieg” gospodarki sieciowej (Hu-
ges 2001). Ze wzgledu na powszechny dostep do kom-
puterowej sieci publicznej i mozliwo$¢é samodzielnej
realizacji transakcji przez uzytkownika niezbedny jest
bezpieczny i wygodny system platnosci.

Brak powszechnie akceptowanego standardu jest
przyczyng wystepowania réznorodnych systeméw
platniczych w sieci. Funkcjonuje blisko trzydziesci,
rozwijanych lub bedacych w fazie testow, metod plat-
nosci za posrednictwem Internetu. Do bardziej rozwi-
nigtych oraz relatywnie bezpiecznych nalezg systemy
z kodowaniem numeréw kart platniczych oraz prze-
lewy elektroniczne.

Na rynku krajowym dominujacym sposobem re-
gulowania naleznosci za towary zakupione poprzez In-
ternet jest zaplata gotéwka przy odbiorze przesytki, pod-
czas gdy na $wiecie zdecydowanie przewaza wykorzy-
stanie kart platniczych (wykres 2).

Poza kartami platniczymi wykorzystuje sig réw-
niez inne bezgotéwkowe sposoby rozliczania. Do in-
nowacyjnych systeméw platnosci dziatajagcych w sieci
naleza: przelewy automatyczne, przelewy uruchamiane
za pomoca listu elektronicznego lub SMS-a. Do perspek-

18 http://www.millenet.pl/bankowosc_internetowa/klienci_indywidualni/aukcje.
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tywicznych systemoéw zalicza sig natomiast wykorzysta-
nie pieniedzy wirtualnych.

Innowacyjnym rozwigzaniem sg karty wirtual-
ne (ang. virtual cards). Za ich pomocg mozna ptacié¢
w punktach wirtualnych, w ktérych stosuje sie stan-
dardy platnosci przewidziane przez organizacje Visa
(CVV2) lub Mastercard (CVC2). Przez pojecie punktu
wirtualnego rozumie sig kazdy punkt handlowo-ustu-
gowy przyjmujacy zaplate kartg bez jej fizycznego uzy-
cia. Sg to zar6wno sklepy internetowe, jak i sklepy wy-
sytkowe, w ktérych placi sie korespondencyjnie za po-
$rednictwem zaméwienia pocztowego lub telefonicz-
nie (transakcje typu MOTO - mail order & telephone
order).

Posiadacz karty wirtualnej ustala maksymalna kwote
transakcji przez ustanowienie limitu na rachunku gtéw-
nym badz przelanie odpowiedniej kwoty na wydzielone
subkonto, na ktérym ewidencjonuje sie rozliczenia do-
konywane za pomocy takiej karty. Przelewu $rodkéw na
subkonto mozna dokona¢ za posrednictwem serwisu in-
ternetowego, automatycznego teleserwisu, operatora in-
folinii, bankomatu lub wyspecjalizowanego urzadzenia
— wdomu. W tym ostatnim wypadku potrzebny jest,
oprécz dostepu do Internetu, takze czytnik kart.

Karty wirtualne moga mie¢ posta¢ wydruku kompu-
terowego lub plastikowej ptytki. Wydruk komputerowy,
ktéry oferowano w krajowym Invest Banku, zawieral da-
ne o numerze karty, dacie jej waznosci oraz kodzie we-
ryfikujagcym CVC2 lub CVV2. Dla karty w formie papie-
rowego wydruku nie jest generowany kod PIN. Plastiko-
wa wersja karty wirtualnej, wydawana w mBanku oraz
w Multibanku, ma kod CVC2/CVV2, ale jest pozbawiona

karta platnicza

gotéwka inne

Bl Polska I Swiat

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych: eCard, maj 2007 r.

hologramu, paska magnetycznego oraz chipa. Podstawo-
wa wadg kart wirtualnych jest fatwos¢ powielania.

Ze wzgledu na wysoki poziom bezpieczefistwa wy-
konywanych transakcji oraz strategiczne kierunki pro-
gnozowanych zmian w sferze ptatnosci bezgotéwko-
wych najwieksze perspektywy rozwoju majg bezstykowe
karty chipowe (Balicka 2007a). Gtéwne kierunki zmian
w obszarze rozliczen bezgotéwkowych determinowane
sg przez konieczno$é skrocenia czasu realizacji trans-
akcji o niewielkiej wartosci.

Kolejnymi sposobami realizacji ptatnosci w Inter-
necie sg przelewy zwykle lub automatyczne. Przelew
zwykly polega na wypelnieniu formularza, dostepnego
w serwisie WWW banku. Srodki finansowe przelewa-
ne sa na konto sprzedawcy po dokonaniu formalno$ci
w sklepie internetowym i po wylogowaniu sig ze stro-
ny Web sprzedawcy. Przelewu automatycznego dokonu-
je sig natomiast przed wylogowaniem ze strony WWW
sprzedawcy. Na rynku krajowym przelewy automatycz-
ne oferujg m.in.: mBank (mTransfer), Multibank (Mul-
titransfer), BZ WBK (Przelew24), Inteligo (Place z Inte-
ligo), PKO BP (Place z iPKO), Nordea Bank Polska (Pta¢
z Nordea), Bank BPH (Przelew z Banku BPH) oraz ING
BankOnLine (Place z ING).

System przelewu automatycznego jest wygodny
dla kupujacego, gdyz wymaga tylko wyboru formy ptat-
nosci na stronie sprzedawcy i potwierdzenia transakcji.
Dane pomiedzy bankiem a sprzedawca wymieniane sg
automatycznie. Omawiany system platnosci przebiega
w czterech etapach. Etap pierwszy to logowanie do ustu-
gi, np. mTransfer. Etap drugi polega na wyborze rachun-
ku, z ktérego ma zosta¢ dokonany przelew. W banku au-
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tomatycznie przygotowywane sa dane niezbedne do re-
alizacji przelewu na podstawie informacji wyslanych
przez sprzedawce. Etap trzeci dotyczy potwierdzenia
przelewu za pomoca jednorazowego hasla. Etap czwarty
to wylogowanie sie z systemu transakcyjnego mBanku.

Interesujacym przykladem systemu przelewéw au-
tomatycznych jest miedzynarodowy system ustug plat-
niczych PayPall?). Umozliwia on wysytanie i odbiera-
nie platnosci dokonanych kartami kredytowymi lub
realizowanych z konta zalozonego w PayPal. System
rozwinat sie przy wspélpracy z amerykanskim serwisem
aukcyjnym eBay. Obecnie PayPal jest samodzielng insty-
tucjg. Wybér opcji ,,Place z PayPal” na stronie interneto-
wej sprzedawcy powoduje natychmiastowe obcigZzenie
karty kredytowej lub konta. Dane karty podaje sie pod-
czas rejestracji konta. Kupujacy potwierdza jedynie kwo-
te transakcji oraz adres e-mail odbiorcy przelewu, ktéry
réwniez ma konto w PayPal.

Przelew poprzez e-mail to kolejna innowacyjna for-
ma platnosci internetowych, polegajaca na podaniu kwo-
ty oraz adresu e-mail odbiorcy przelewu. Strony trans-
akcji ustalajg dodatkowo haslo, ktérym jest pytanie, oraz
wzorcowg odpowiedz, stanowigca zabezpieczenie prze-
lewu. Ustuge zaoferowano w brytyjskim Egg oraz w kra-
jowym Inteligo. Innowacjg jest takze przelew poprzez
SMS, réwniez dostgpny w Inteligo. Jego realizacja wy-
maga podania numeru telefonu komérkowego odbiorcy
przelewu, ktéry ma aktywowany serwis SMS.

Perspektywicznym rozwigzaniem jest zastosowanie
gotowki wirtualnej (ang. e-cash), bedacej produktem,
w przypadku ktérego zapis srodkéw pienigznych prze-
chowywany jest w urzadzeniu elektronicznym posiada-
nym przez klienta. Prowadzone obecnie prace nad syste-
mami gotéwki wirtualnej postepuja w dwdéch gtéwnych
kierunkach - rozwigzan programowych (ang. software)
i sprzetowych (ang. hardware). Rozwigzania programo-
we (np. CyberCoins, ECash, MilliCent) polegajg na za-
pisie wartosci na dysku komputera uzytkownika i udo-
stgpnianiu jej za pomoca programu pelnigcego funk-
cje elektronicznej portmonetki. Specjalistyczne opro-
gramowanie odpowiada za ,fadowanie” gotéwki z kon-
ta bankowego, zarzadzanie nig i dokonywanie ptatnosci.
Rozwigzania sprzetowe opieraja sie na przechowywaniu
wartoéci na noéniku fizycznym: inteligentnej karcie chi-
powej (ang. smart card), pelniacej funkcje elektronicz-
nego portfela.

7. Zapewnienie bezpieczenstwa transakji
internetowych

Wysoki poziom bezpieczenstwa transakcji odgrywa
gléwna role w budowaniu zaufania korzystajacych z ser-
wisu WWW. Uzyskanie zaufania konsumenta do trans-
akcji w bankowos$ci internetowej jest szczegélnie waz-

19 http//www.paypal.pl
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ne, gdyz zjednej strony warunkuje jej dalszy rozwdj,
natomiast z drugiej strony przyczynia sie do wzrostu
konkurencyjnosci banku. Zapewnienie bezpieczenstwa
transakcji wymaga spelnienia trzech warunkéw: uwie-
rzytelnienia klienta, integralnosci przesytanych danych
oraz niezaprzeczalnosci transakcji.

Zabezpieczenia stosowane w bankowosci elektro-
nicznej klasyfikuje sie wedtug dwdch kryteriow (Jur-
kowski 2001, s. 19). Pierwszym kryterium jest metoda
stosowanego zabezpieczenia. Na podstawie tego kry-
terium wyréznia sie:

— uwierzytelnianie proste (np. hasta, pytania oso-
biste, PIN),

—uwierzytelnianie silne (np. token, karta kryptogra-
ficzna, klucz prywatny),

- szyfrowanie transmisji danych,

— podpis elektroniczny.

Metody pierwsza i druga nawigzuja do zasady uwie-
rzytelnienia klienta. Obie metody stuzg do identyfikacji
stron transakcji. Trzecia metoda, odwolujaca sig do za-
sady integralnosci danych, wiaze sig z kryptografia. Jej
stosowanie ma uniemozliwi¢ dostep do poufnych da-
nych osobom nieuprawnionym. Czwarta metoda wigze
sig przede wszystkim z zasada niezaprzeczalnosci trans-
akcji, polegajaca na uniemozliwieniu klientowi zanego-
wania dokonanej przez niego operacji.

Druga klasyfikacja zabezpieczen opiera sig na kry-
terium rodzaju zastosowanej techniki. Wyréznia sie za-
bezpieczenie:

— programowe (podstawowa technika jest kodowa-
nie, system haset i uwierzytelnianie),

— sprzetowe (wykorzystujace urzadzenia zabezpie-
czajace dane przed ujawnieniem),

— globalne (urzadzenia techniczne wspélpracujace
z oprogramowaniem, np. firewall).

W bankowosci internetowej korzysta sig zazwyczaj
z zabezpieczen podobnych do tych, ktére funkcjonuja
w handlu elektronicznym. Alternatywg jest stosowanie
w bankach indywidualnych rozwigzan, ktére nie sg
powszechnie uzywane w Internecie. Wprawdzie wig-
7 sig z dodatkowymi kosztami i niedogodnos$ciami dla
klienta, jednak znacznie zwigkszajg bezpieczefistwo
transakcji.

Wsrdd zabezpieczeni stosowanych w bankowosci
internetowej (schemat 3) gléwna role odgrywa podpis
elektroniczny weryfikowany za pomocg kwalifikowane-
go certyfikatu, okre§lany réwniez mianem podpisu kwa-
lifikowanego. Po pierwsze, podpis 6w pozwala spelni¢
wszystkie warunki bezpieczenistwa transakcji online. Po
drugie, istnieje mozliwo$¢ swiadczenia ustug certyfika-
cyjnych w banku i petnienia przez te instytucje funk-
cji ,zaufanej trzeciej strony” w infrastrukturze podpisu
cyfrowego.

Nalezy podkresli¢, ze nie kazdy podpis elektronicz-
ny jest cyfrowy i nie kazdy podpis cyfrowy jest kwalifi-
kowany. Przez pojgcie podpisu elektronicznego rozumie
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Schemat 3. Zabezpieczenia stosowane w bankowosci internetowej

Sposoby bezpiecznej transmisji danych miedzy serwerem banku a komputerem klienta
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Zrédlo: opracowanie wtasne.

si¢ dane w postaci elektronicznej, np. imig i nazwisko
dotaczone do dokumentu w formie elektronicznej. Z ko-
lei podpis cyfrowy to podpis elektroniczny, w ktérym
zastosowano metody kryptograficzne. Podpis kwalifi-
kowany to podpis cyfrowy potwierdzony certyfikatem.
Przez pojecie certyfikatu rozumie sie zaswiadczenie
elektroniczne zawierajace dane stuzace do weryfikacji
podpisu elektronicznego, gléwnie informacje dotyczace
osoby, ktérej go wydano, oraz podmiotu $wiadczacego
ustugi certyfikacyjne.

Podpis kwalifikowany zapewnia odbiorcy zaréwno
sprawdzenie autentycznosci, jak i integralnosci przesy-
fanych danych, natomiast nadawcy gwarantuje ochrone
przed sfalszowaniem danych przez odbiorce. Podstawo-
wa korzyscig dla klienta banku, wynikajaca z wykorzy-
stania podpisu kwalifikowanego, jest mozliwo$¢ elektro-
nicznego sygnowania dokumentéw w obrocie prawnym
i handlowym, w tym umoéw o prowadzenie rachunkéw
bankowych oraz uméw kredytowych. Pod wzgledem
skutkéw prawnych podpis kwalifikowany jest bowiem
réwnowazny podpisowi wlasnorgcznemu.

Istotne jest takze ustawowe upowaznienie do
$wiadczenia przez instytucje bankows ustug certyfika-
cyjnych na rzecz klientéw. Na podstawie przyznanego
upowaznienia banki moga by¢ gwarantem bezpieczen-
stwa transakgcji internetowych. Mozliwos$¢ §wiadczenia
ustug certyfikacyjnych otworzyta nowy rynek ustug,
umozliwiajacy osiaganie znacznych przychodéw. Mimo
korzysci, jakie wynikaja ze stosowania podpisu kwalifi-
kowanego dla klientéw oraz instytucji bankowych, ustu-
ga ta nie upowszechnita sig jeszcze na rynku krajowym.

Pierwszym bankiem w Polsce, w ktérym od marca
2006 r. klienci mogg korzysta¢ z podpisu kwalifikowa-
nego, jest Nordea Bank Polska. W bankach krajowych

* Kryptograficzna karta elektroniczna
* Technologia MeCHIP

wykorzystuje sie zazwyczaj niekwalifikowany podpis
cyfrowy do sygnowania elektronicznych wyciagéw ban-
kowych przesylanych ustugobiorcom, np. PKO BP, In-
teligo, Multibanku i mBanku. W programie Microsoft
Outlook e-mail z podpisem cyfrowym ma ikone przy-
pominajaca czerwong piecze¢, umieszczong w prawym
gornym rogu listu. Podpis cyfrowy gwarantuje auten-
tyczno$¢ danych zawartych w wyciagu i uwierzytelnia
jego wydawce. Z tego wzgledu wyciagi z podpisem cy-
frowym mogg by¢ przekazywane w formacie PDF osobie
trzeciej, np. w celu potwierdzenia dokonania operacji.

Dla zapewnienia bezpiecznej transmisji danych
miedzy serwerem banku a komputerem klienta wazny
jest wybér technik kryptograficznych. Powszechnie sto-
sowang w tym zakresie technologig jest Secure Sockets
Layer (SSL). Umozliwia ona uwierzytelnianie serweréw
bioracych udzial w potaczeniu, zapewnia poufnosé i in-
tegralnos¢ danych. Standard SSL obstugiwany jest przez
przegladarki WWW, takie jak Internet Explorer, Opera,
Mozilla, Firefox oraz Netscape Navigator. Wykorzysta-
nie technologii SSL wiaze sie z posiadaniem cyfrowego
certyfikatu, ktéry wystawia niezalezna instytucja, jak
VeriSign oraz Thawte. Proces komunikacji bazujacy na
standardzie SSL rozpoczyna sie wzajemng identyfikacja
uczestniczgcych stron: banku oraz uzytkownika ban-
kowosci internetowej. Identyfikacja banku polega na ak-
ceptacji certyfikatu banku przez przegladarke. Po ak-
ceptacji na ekranie uzytkownika pojawia sie ikona in-
formujaca o tym fakcie. Ikona ma zazwyczaj symbol za-
mknietej ki6dki. Identyfikacja uzytkownika moze na-
stapi¢ réwniez za pomoca certyfikatu, ktéry wybrane
banki oferuja klientom jako dodatkowe zabezpieczenie.
Z reguly do identyfikacji klienta wykorzystuje si¢ numer
PIN lub hasto dostepu.
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Po wzajemnej identyfikacji nastepuje wymiana klu-
czy sesyjnych, ktdére sg r6zne dla kazdego polaczenia.
Nastepnie uzgadniane s stosowane procedury szyfru-
jace miedzy komputerem banku a komputerem klienta.
Po uzgodnieniu procedur szyfrujgcych uzytkownik mo-
ze przystapi¢ do wymiany wiasciwych danych z insty-
tucja bankowsa. Dlugo$¢ stosowanego klucza sesyjnego
nazywana jest moca szyfrowania, ktérg wyraza sie licz-
ba bitéw. Im dluzszy klucz, tym bezpieczniejsze jest po-
faczenie. Uwaza sig, ze dlugosc¢ klucza sesyjnego réw-
na 128 bitéw, stosowanego najczeséciej w bankach kra-
jowych, zapewnia duze bezpieczenistwo. Konieczne jest
jednak stosowanie coraz dluzszych kluczy ze wzgledu
na rosngce moce obliczeniowe komputeréw, na ktérych
famie sig szyfry.

Stosunkowo niewiele bankéw wykorzystuje wy-
facznie standard SSL. W celu zwigkszenia bezpieczen-
stwa komunikacji w Internecie banki wprowadzaja do-
datkowe rozwigzania, wzmacniajgce standard SSL. Na-
leza do nich rozwigzania programowe oraz sprzgtowe.

Do zaawansowanych rozwigzan programowych na-
lezy stosowanie klucza prywatnego. Jest on generowany
po zlozeniu wniosku za posrednictwem Internetu. Po
podaniu hasta chronigcego klucz prywatny moze by¢
on zapisany na dysku uzytkownika lub na dysku ser-
wera banku. Klucz prywatny wykorzystuje si¢ jako pod-
pis elektroniczny, stuzacy do logowania sie w systemie
oraz do potwierdzania transakcji. Uzytkownicy bizneso-
wi np. Banku BPH moga otrzymac¢ klucz prywatny za-
pisany w pamigci karty mikroprocesorowej wydawane;j
wraz z czytnikiem. Logowanie do systemu polega na po-
daniu identyfikatora oraz kodu PIN karty. W wypadku
korzystania z klucza przechowywanego na nosniku in-
ternauty nie jest wymagana dalsza autoryzacja. Jesli na-
tomiast klucz jest przechowywany w repozytorium ban-
ku, nalezy dodatkowo podaé hasto jednorazowe, ktére
klient otrzymuje SMS-em. Ostatnim etapem potwierdza-
nia transakcji jest podanie hasta do klucza.

Do rozwigzan programowych nalezg takze ha-
sta. Najczegsciej stosuje sig kody TAN (ang. Transaction
Authorization Number). Przez pojecie kodu TAN, nazy-
wanego takze jednorazowym identyfikatorem transakeji,
rozumie sig hasto numeryczne przydzielone przez system
informatyczny banku na wniosek posiadacza rachunku.
Mozna je stosowa¢ do logowania oraz do zatwierdzania
transakcji, jak w Nordea Bank Polska. Uzytkownik otrzy-
muje kody za posrednictwem poczty tradycyjnej, w po-
staci listy haset, kart kod6éw lub kart uwierzytelniajacych.
W niektérych bankach hasta przesyltane sg réwniez SMS-
em, jak w mBanku. W zwigzku z uruchomieniem prze-
gladarki glosowej w Banku Nordea dla oséb z dysfunkcja
wzroku wprowadzono nowy rodzaj kart z jednorazowymi
kodami, drukowanymi alfabetem Braille’a.

Kolejny rodzaj zabezpieczen to hasta maskowane,
ktére chronig przed zdobyciem hasta przez niepowotane
osoby. Ich stosowanie polega na tym, ze przy logowaniu
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uzytkownika do serwisu bankowosci internetowej nie
podaje sig pelnego hasta, lecz okreslone znaki, losowo
wybrane przez system komputerowy banku. W wypad-
ku hasta maskowanego istnieje jednak mozliwos¢ prze-
chwycenia go przez niebezpieczny program komputero-
wy typu kon trojanski.

Stosowanie pytan osobistych opiera sig na udzie-
laniu przez klienta odpowiedzi na pytania zadawane
przez system informatyczny banku. Sg one formutowa-
ne na etapie rejestracji uzytkownika do systemu. Pytania
osobiste, podobnie jak hasta, umozliwiajg proste uwie-
rzytelnianie, ktére nie chroni przed destruktywnym
dzialaniem ,konia trojafiskiego”.

Wsréd rozwigzan programowych na uwage zastu-
guja wtyczki (ang. plug-ins). Sa to niesamodzielne pro-
gramy rozszerzajace funkcjonalno$¢ przegladarki. Pro-
gram przeznaczony jest do dzialania w wybranym sys-
temie operacyjnym. Wtyczki moga korzysta¢ ze stan-
dardowych mechanizméw bezpieczenstwa przegladarki,
takich jak SSL. Programy tego typu mogg takze stuzyc
do uzupelnienia mechanizméw bezpieczenstwa prze-
gladarki lub zastepowaé je wlasnymi rozwigzaniami.
Przykladem tej ostatniej sytuacji jest wtyczka A & O sto-
sowana przez Allgemeine Deutsche Directbank?0. Uzy-
wa sig w niej procedury Triple-DES z dwoma kluczami.
Do identyfikacji klienta stosowany jest cyfrowy podpis
RSA z kluczem o dtugoéci 768 bitéw?1.

Rozwigzania technologiczne oparte na jezyku pro-
gramowania komputeréw Java réwniez umozliwiajg
rozszerzenie funkcjonalnosci przegladarki. Znacznie
r6znia sig jednak od wtyczek. Po pierwsze, odpowiedni
program — applet — fadowany jest z Internetu. Utatwia
to aktualizacjg programu i nie wiaze klienta z konkret-
nym komputerem. Ladowany przez komputer klienta
applet jest zaszyfrowany i sygnowany cyfrowym pod-
pisem banku. Po drugie, program napisany w jezyku
Java jest niezalezny od systemu operacyjnego klienta,
dzigki czemu w banku nie trzeba przygotowywac réz-
nych wersji programu. Przykladem opisywanego roz-
wigzania jest system Brokat X-PRESSO, stosowany
w Deutsche Banku 24. W appletach X-PRESSO pod-
czas komunikacji z serwerem banku wykorzystuje sie
wlasny protoké! zwany SRT (ang. Secure Request Tech-
nology). Wprowadzono 1024-bitowa procedure RSA
i 128-bitowsq IDE. Elementy systemu X-PRESSO mozna
aktualizowaé, co utrudnia potencjalne ataki wiruséw
komputerowych.

W bankach wykorzystuje sig réwniez dodatkowo
zabezpieczenia sprzetowe. Jednym z nich jest token.
Jest to urzadzenie kryptograficzne, ktérego dziatanie
polega na generowaniu unikatowych ciggéw cyfr, be-
dacych jednorazowymi hastami. Token chroniony jest
hastem lub PIN-em. Urzadzenie to pelni funkcje podpi-

20 http://www.directbank.de/
21 RSA jest obok DES i IDE najpopularniejszym i ogélnodostgpnym asyme-
trycznym algorytmem kodujgcym.
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su elektronicznego wykorzystywanego do identyfikacji
uzytkownika oraz akceptacji dyspozycji internetowych.
Znalazlo zastosowanie m.in. w bankach: Pekao SA,
BZ WBK, Nordea Bank Polska oraz VW Bank Direct.

Kryptograficzne karty elektroniczne to karty chipo-
we uzywane zazwyczaj do ochrony i przechowywania
prywatnego klucza klienta. Wbudowany mikroprocesor
wykonuje obliczenia zwigzane z weryfikacjg klucza. Za-
stosowanie karty chipowej uniemozliwia przechwyce-
nie prywatnego klucza klienta banku za pomoca ,konia
trojaniskiego”. Wada karty jest konieczno$¢ stosowania
czytnika kart podlaczonego do komputera uzytkownika.
Karty kryptograficzne stosuje sig m.in. w Nordea Bank
Polska oraz w Citibanku.

Zaawansowanym rozwigzaniem sprzetowym jest
technologia MeCHIP. Jej elementem jest ukiad elektro-
niczny wlaczany miedzy komputer a klawiature. Uktad
szyfruje wpisywane dane jeszcze przed ich dotarciem do
pamieci komputera. Wykorzystanie technologii MeCHIP
uniemozliwia przechowywanie danych w postaci nie-
zaszyfrowanej.

Systematyczny wzrost liczby oraz wartosci trans-
akcji z zastosowaniem kart platniczych wymaga dosko-
nalenia system6w bezpieczenstwa. Do przesylania po-
przez Internet wiadomosci dotyczacych kart ptatniczych
wykorzystuje sig standard SET (ang. Secure Electronic
Transaction). Zabezpiecza on transmisje danych, a takze
chroni przed nieuczciwym wykorzystaniem informacji
przez sprzedawce. Przy zastosowaniu standardu SET
sprzedawca nie otrzymuje numeréw kart platniczych.
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Do nowych zabezpieczen transakcji w Internecie
z uzyciem kart platniczych zalicza sig metode dyna-
micznego uwierzytelniania haset 3D Secure. Polega ona
na potwierdzeniu tozsamoéci posiadacza karty za po-
mocg kodu PIN oraz czytnika, generujacego hasta jed-
norazowe. Technologia 3D Secure objeto wszystkie kar-
ty wypuktle oraz plaskie systemu Visa, a takze wigkszos¢
kart systemu Mastercard. Sprzedawcow obstugujacych
w systemie 3D Secure oznaczono znakami Verified by
Visa oraz MasterCard SecureCode.

Do podstawowych problemdéw zapewnienia bezpie-
czenstwa w bankowosci internetowej zalicza sig ujed-
nolicenie standardéw przesylania danych. Nalezy row-
niez podkresli¢, ze waznym elementem polityki bez-
pieczenstwa banku jest systematyczne analizowanie no-
wosci technologicznych oraz ich testowanie pod kgtem
wykorzystania w serwisie WWW.

8. Stopien zaawansowania oferty internetowej
oraz liczha pozyskanych klientéw w krajowych
bankach wirtualnych

Odwotujac sie do zasady, ze trudniej jest pozyska¢ no-
wego klienta niz utrzymac¢ dotychczasowego nabywce
(Pietrzak 2002, s. 141; Echikson 2001), w niniejszym
rozdziale poréwnano oferty krajowych bankéw wir-
tualnych, w ktérych rozpoczeto dzialalnosé oparta wy-
tacznie na Internecie.

Schemat 4. Stopien zaawansowania oferty internetowej banku

Oferta podstawowa

o sprawdzanie salda i historii rachunku

o przelewy miedzy wlasnymi rachunkami
o zakladanie i rozwigzywanie lokat

o wypelnianie formularzy i wnioskow

\/

Oferta zaawansowana

o profilowanie wygladu i zawartosci witryny bankowej

o aktualny, zindywidualizowany serwis informacyjny (finansowy i niefinansowy; RSS)

o sprzedaz produktéw i ustug innych firm finansowych i niefinansowych (pasaz handlowy)
o platnosci za pomocy gotowki wirtualnej, karty wirtualnej, e-maila

o doradztwo online (komunikacja interaktywna)

o kalkulatory: inwestycyjne, leasingowe, podatkowe, kredytowe oraz lokat terminowych

o agregacja danych o operacjach finansowych (agregator rachunkéw)

o aukgcje: lokat, kredytow
o ushugi kustodialne

Oferta rozszerzona

o realizacja platnosci na zewnatrz
definiowanie listy odbiorcow

o realizacja zlecen statych

o przeglad, prognoza i racjonalizacja

wydatkéw

Zrddto: opracowanie wlasne na podstawie: Kalakota, Frei (1997, s. 48).
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Tabela 2. Zakres oferty zaawansowanej w bankach wirtualnych w Polsce

Lp. Rodzaj uslugi Bank
mBank Inteligo VW Bank Direct

1 | Profilowanie informacji o uzytkowniku Profil inwestora* — —

(formularz interaktywny)
2 | Wyszukiwarka + + —
3 | Serwis informacji finansowej ® Notowania gietdowe*, — —

kursy walut*

4 | Serwis informacji niefinansowej ® Oferty pracy w mBanku* Praca w Inteligo* -
5 | Pasaz handlowy mSzop* Pasaz handlowy* —
6 | Ubezpieczenia komunikacyjne Supermarket Ubezpieczen PZU SAA Hestia®

(OC, AC, NNW, Assistance) Samochodowych* (bez AC, NNW, Assistance) | (bez AC)

7 | Fundusze inwestycyjne Supermarket Funduszy PKO/Credit Suisse® Allianz?, Idea®, SEBA
Inwestycyjnych (SFI)*

8 | Ustugi maklerskie eMakler* — —

9 | Wirtualny operator telefonii mobilnej mBank mobile* — —

10 | Dotadowanie telefonu komérkowego

mBank mobile, POP, Era
Tak Tak, Heyah, Simplus,

POP, Era Tak Tak,
Simplus, Sami Swoi,

POP, Era Tak Tak, Heyah,
Simplus Team, Sami Swoi

Sami Swoi Orange Go Orange Go
11 | Doradztwo online (formularz interak- Tworzenie portfela e-Doradca funduszy —
tywny) inwestycyjnego* inwestycyjnych*
12 | Tworzenie partnerskich relacji Forum*, blog*, mRada*, — —
z klientami mCzat*,
Program Partnerski*
13 | Poréwnywanie Cen: mOkazje* — Kont bankowych*

14 | Kalkulator SFI*; zdolnosci

Inwestycyjny*; Lokat*, kredytow*,

kredytowe;j* podatkowy* zdolnosci kredytowej*
15 | Aukcje Ubezpieczen OC i AC* — —
16 | Karta wirtualna eKarta* — —
17 | Przelew automatyczny mTransfer* Placg z Inteligo* —
18 | Przelew e-mail — EmailMoney* —

Objasnienie symboli: (+) ustuga dostgpna; (=) brak ustugi; (*) nazwa ustugi w danym banku; (A) partner handlowy banku; (®) poza aktualnoéciami i promocjami

w danym banku.

Zrddto: opracowanie wlasne na podstawie informacji zamieszczonych na stronach internetowych bankow; stan na 15 XII 2007 r.

W dotychczasowym rozwoju bankowosci interneto-
wej wyodrebnily sig trzy gléwne poziomy zaawansowa-
nia oferty internetowej bankéw. Nalezg do nich: oferta
podstawowa, oferta rozszerzona i oferta zaawansowana
(schemat 4).

Oferta podstawowa dotyczy ustug standardowych,
realizowanych w danym banku. Oferta rozszerzona
wzbogaca oferte podstawowa o dokonywanie ptat-
no$ci poza bank macierzysty. Oferta zaawansowana,
w odréznieniu od oferty rozszerzonej, obejmuje ustu-
gi niedostepne w tradycyjnym oddziale, stanowiace in-
nowacyjne podejscie do mozliwosci, jakie stwarza sie¢
globalna.

Wymienione rodzaje ofert s3 punktem odniesienia
analizy zakresu uslug wprowadzonych w por6wnywa-
nych bankach. W bankach wirtualnych w Polsce do-

stepne sa juz ustugi na poziomie oferty rozszerzone;j.
Réznice zauwaza sig natomiast w zakresie implemen-
tacji ustug z oferty zaawansowanej. Przedmiotem ana-
lizy w tabeli 2 jest zatem wybo6r innowacyjnych ustug
zaawansowanych dostepnych w krajowych bankach
wirtualnych.

Przeprowadzona analiza sklania do konstatacji, ze
najwiekszy zakres uslug zaawansowanych, stanowia-
cych warto$é¢ dodang dla nabywcy, oferuje sie w mBan-
ku. Wykorzystanie elastycznosci, interaktywnosci oraz
multimedialnosci sieci pozwolilo na znaczne rozsze-
rzenie oferty o ustugi wykraczajace poza zasadnicze
kompetencje bankéw. Nowatorskim podejsciem do
tworzenia partnerskich relacji z klientami w mBanku
sg zwlaszcza mCzat, forum, blog, mRada oraz Program
Partnerski. Ten ostatni polega na wyplacaniu prowi-
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Tabela 3. Zabezpieczenia stosowane w bankach wirtualnych w Polsce

Lp. Bank Wystawca certyfikatu Token Kody TAN Niekwalifikowany Inne
cyfrowego (technologia SSL) podpis cyfrowy

1 mBank 1 - + + Powiadamianie
SMS-owe
i mailowe

2 Inteligo 1 - + + Powiadamianie
SMS-owe
i mailowe

3 VW Bank 1 + - - -

Direct

Objasnienie symboli: 1 — VeriSign Public Primary, (-) nie stosuje sig; (+) stosuje sie.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie informacji zamieszczonych na stronach internetowych bankéw; stan na 15 XII 2007 r.

Wykres 3. Liczba klientow w krajowych bankach wirtualnych

mBank (na rynku od XI 2000 r.)

Inteligo (na rynku od V 2001 r.)

VW Bank Direct (na rynku od IV 2001 r.)

Il xu 2006z

Zrddlo: opracowanie wiasne na podst
y.pl; ,Bi

10/, 1ot

www.przeq

zji posiadaczowi strony WWW w zamian za promocje
oferty mBanku.

Analiza sposobéw zabezpieczania transakcji in-
ternetowych w poréwnywanych bankach prowadzi do
wniosku, ze wysoki poziom bezpieczenstwa mozna za-
pewnié¢ poprzez tgczenie réznych rodzajéw zabezpie-
czen (tabela 3). Zwigkszeniu stopnia bezpieczenstwa
sprzyja w szczeg6lnosci stosowanie dodatkowych za-
bezpieczen programowych i sprzetowych, wzmacniaja-
cych standardowy protokét szyfrujacy SSL.

W ramach zabezpieczen programowych najczesciej
stosuje sig kody TAN, ktére klienci Inteligo otrzymujg za
posrednictwem tradycyjnej poczty w postaci listy haset;
w mBanku istnieje takze mozliwo$¢ przesyltania haset
SMS-em. Ponadto, w wymienionych bankach stosuje sie
niekwalifikowany podpis cyfrowy do sygnowania elek-

0,5 1,0 1,5

B v z2004r B 12002r

mych na stronach internetowych bankow z 15 XII 2007 r,; hitp://media.grupabrebanku.pl/; hitp://
Bankowy” (2004, s. 20); dane Rady Bankowosci Elektronicznej (hitp://www.rbe.pl/bankowosc/bankowosc_internet.himl)).

tronicznych wyciagéw bankowych. Klienci VW Bank
Direct korzystaja natomiast z tokena, w ramach dodat-
kowego zabezpieczenia sprzetowego.

W warunkach zaostrzajacej si¢ konkurencji oraz
ograniczonych mozliwosci walki cenowej przez banki-
oligopole systematyczny rozwdj ustug innowacyjnych
spowodowal, ze wéréd krajowych bankéw wirtualnych
mBank utrzymat najwigkszy udzial w rynku pod wzgle-
dem liczby pozyskanych klientéw (wykres 3).

Nalezy podkresli¢, ze uklad sit na rynku krajowym
w odniesieniu do trzech poréwnywanych bankéw od
poczatku ich funkcjonowania pozostaje niezmieniony.
Pierwszg pozycje od listopada 2000 r. zachowuje mBank.
Drugie miejsce od maja 2001 r. przypada Inteligo. VW
Bank Direct plasuje sig natomiast na miejscu trzecim od
kwietnia 2001 r.
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9. Wnioski

Umiejetno$¢ konkurowania dzieki efektywnemu wy-
korzystaniu sieci to warunek sukcesu i przetrwania
w gospodarce opartej na wiedzy i nowoczesnych tech-
nologiach. Podstawq osiggania przewagi konkurencyj-
nej jest orientacja na potrzeby klienta. Dlatego jednym
z nowych obszar6w konkurencji jest dazenie do jak naj-
lepszego dopasowania oferty do potrzeb i oczekiwan in-
dywidualnego odbiorcy. Konkurowanie o nabywce po-
lega na oferowaniu gotowego rozwigzania systemowego,
a nie pojedynczej ustugi. Podstawg utrzymania trwatych
relacji z klientami jest kompleksowosé oferty.

Sie¢ stwarza warunki do tworzenia nowych modeli
organizacji opartych na wspdtpracy. Wykorzystanie tech-
niki internetowej umozliwia wprowadzenie otwartej archi-
tektury ustug, bedacej kombinacjg ustug wtasnych oraz po-
srednictwa. Opracowanie otwartego modelu ustugowego
wykorzystujacego Internet jest najdalej idaca modyfikacjg
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