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WPLYW E - GOSPODARKI NA BANKOWO SC
DETALICZN A W POLSCE

Niezaleznie od przygtej koncepcji rozwoju, ch utrzyma sie na rynku finansowym,
banki powinny dzy¢ do osagnigcia, a nasfpnie utrzymania przewagi strategicznej.
Przejawem uzyskania takiej przewagi jest odpowiedwykorzystanie wewrznych
zasobOw i umiejnosci oraz trendoéw zmieniggego s¢ otoczenia. Jednym z trendow
makrootoczenia jest rozwdj e-gospodarki, ktéry pmmia s¢ do maksymalizacii
obopélnych korzgci w procesie wymiany na rynku detalicznych ustagkowych, a ktéry
moze okazé sig kluczowy w walce o pozygjna rynku zintegrowanej gospodarki globalnej.

Ze wzgkdu na rodzaj prowadzonej dziatadeoi grupe gtéwnych klientéw, do ktérych
bank kieruje swaj oferte, banki komercyjne w Polsce mta podziek na kilka podsektorow,
takich jak: banki uniwersalne, banki detalicznenii&korporacyjne oraz banki specjalizog
si¢ w obstudze wskich segmentéw rynku (np. banki hipoteczne, samdaoive). W ostatnim
okresie najszybciej rozwijatssegment bankowai detalicznej. Dostosowywanie przepiséw
do norm prawa Unii Europejskiej zobawato wszystkie banki do ujmowania bankawaio
detalicznej (w obowizkowej sprawozdawczoi na rzecz Narodowego Banku Polskiego),
Jako grupy ,gospodarstw domowych”, kdworza:*
osoby prywatne, czyli osoby fizyczne, z wyteniem oséb prowadeych dziatalné¢
gospodarcgzw grupie przedsbiorcow lub rolnikéw indywidualnych,

— przedsgbiorcy prywatni, do ktérych zaliczane ssoby fizyczne prowadee dziatalné¢
gospodarcg na wiasny rachunek, gdzie liczba zatrudnionychpniekracza 9 osoéb,

— rolnicy indywidualni, czyli osoby fizyczne, w przggku, ktérych gtéwnynurédiem
dochodoéw jest produkcja rolna i ktérych dziala@ddhmie jest rejestrowana w formie
spétdzielni, spoétki, przedabiorstwa lub grup producenckich.

W obstug klienta detalicznego coraz mocniej anagja sie te banki, ktére w przesoi
byly zorientowane gtéwnie na obshkigklientow korporacyjnych. Banki te dokonaty
przeorientowania swoich strategii. Przestaly ogrzati si¢ tylko i wytacznie do obstugi
przedsgbiorstw i coraz cgciej zabiegag o klientdw indywidualnych, stopniowo

! E. Slazak, Bankowd¢ detaliczna w PolscgBank i Kredyt”, dodatek ,Polski System BankovBtan i perspektywy od
Ado Z", luty 2005, s. 2
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rozbudowuj sie¢ swoich placéwek lub wykazuj zainteresowanie przgjiem bankéw
o rozbudowanej sieci placowek.
Na intensywny rozwdéj bankowoi detalicznej w Polsce wplgty nastpujace czynniki:

Tabela 1 Czynniki wptywajace na rozw0j bankowdci detalicznej w Polsce

Lp. Czynnik Ocena*
1 Intensywny rozwoj elektronicznych i wirtualnychratow dystrybuciji 2,8
2 Wzrost realnych dochodéw ludsui 2,6
3 Lepsze dopasowanie struktury ustug do oczekikigntow 2,4
4 Znaczny wzrost jakai ustug bankowych 2,2
5 Wzrost znaczenieross-sellingu 2,0
6 Wzrost lojalnéci klientéw 1,9
7 | Szybki rozwéj placowek bankowy 1,7
8 Pozyskiwani&now — howw zakresie bankowci detalicznej 14
9 Przysipienie Polski do Unii Europejskiej 14
10 | Redukcja zatrudnienia w bankach 1,2
11 | Efektywna struktura kosztowa (element wskazamgzpekspertow) 0,4

*ocena ekspertow, gdzieidy ekspert przydzielat punkty w skali od 0 do 8ymzym suma
punktéw do dyspozycji eksperta wynosita 20.
Zrédto: B. Lepczyiski, Oferta ustug, segmentacja rynku i kanaty dystrybwcpankowdci detalicznej
w Polsce do 2006 roku[w:] Bankowa¢ detaliczna. Perspektywy. Rekomendacije, praca
zbiorowa pod redakgjB. Lepczyiskiego, CeDeWu, Warszawa 2002, s. 9

Intensywny rozwdj elektronicznych i wirtualnych kdéw dystrybucji to czynnik, ktory
wedlug ekspertow ma najgkiszy wplyw na rozwdj bankowoi detalicznej. Rosita
konkurencja, w ktérej znaczna rola przypada bankomgranicznym, wymusza rozwdj
jakosciowy rynku detalicznego. Konkurg o klienta, banki wprowadzajnowe typy ustug
oraz nowoczesne metody ich sprzgddJsprawniai rowniez proces wymiany, twosr mate,
w petni zautomatyzowane oddziaty, w ktérychma szybko dokoriaszeregu operacji. Obok
formy malych, nasyconych wdzeniami samoobstugowymi oddziatéw, banki rozwijaj
wirtualne kanaty dogpu, dziatajce tylko poprzez Internet i ewentualnie poprzekaahter.

Tabela 2 Liczba rachunkéw internetowych w bankachw tys. (2005-2006)

bank X1l 2005 1X 2006 V 2007
mBank 1020 162Q 1230
PKO BF 85C 1 26( 1 40¢

BZ WBK 450 650 605
Bank BPH 390 580 51(
Inteligo 450 507 546
Multibank 90 110 143
Nordea 30 65 67

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie M. Smalgék, ptacimy w Internecjeraport Money.pl
i eCard.pl, Wroctaw, luty 2007,s.7 oraz B. Sypula; 40 procent rachunkéw obstugiwanych
jest przez InternetDziennik Zachodni”, 24 maja 2007, s. 6
Lider rynkowy bankowsci elektronicznej — mBank deklarujee w styczniu 2008 roku
liczba klientdw przekroczyta 1,6 min uytkownikdw w Polsce. Aby utrzyndastatus
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najpopularniejszego banku internetowego w Polsdgamk od 11 lutego 2008 zniost optaty
za przelewy wewgtrzne i zewgtrzne dokonywane przez Internet oraz prowizje zptaty
gotéwki za granig.”

PKO BP réwnie aktywnie walczy o pozyejna rynku. Zgodnie z najnowszstrategi
bank dizy do uporadkowania nazewnictwa i serwisOw, tak, aby intermgtadostp do
rachunkéw prowadzonych przez PKO BP nie bytjwylony z bankiem typowo internetowym
-Inteligo. Serwis zapewniggy klientom banku dogp do obstugi rachunkéw przez Internet
zmieni nazw na iPKO i zostanie wzbogacony o szereg nowychilimosci zwigkszapcych
funkcjonalng¢ konta. Wedtug danych PKO BP ponad 1,8 min rachunédstugiwanych jest
poprzez Internet. Osobom miodym i $wvednim wieku, preferagym wirtualny kontakt
z bankiem i innowacyjne rozagania techniczne (obecnie ponad 700 tys.) proponevea
konta typowo internetowe — Inteligo.

Nowoczesne kanaly degtu przyczyniaj sii do obnzania cen produktéw i ustug
bankowych. Jednak w przypadku Polski ceny ustugaksga sic na wyszym poziomie ri
w krajach obszaru Euro (rysunek 1).

Rysunek 1 Poréwnanie cen w bankowiai detalicznej
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Zrodio: Rozwoj bankowsmi detalicznej w Polsce — perspektywaedmynarodowa Zwiazek Bankéw Polskich,
Warszawa, 26 kwietnia 2006, s. 5.

2 (R)ewolucja w mBanku — bezptatne przeleWpmunikat prasowy biura prasowego mBanku z dB822008,
http://media.mbank.pl/ z dn. 18 lutego 2008r.

3 Strategia rozwoju w bankova elektronicznej Informacja prasowa PKO BP nr 1/2008 z dnia 2208,
www.pkobp.plz dn. 18.02.2008r.
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Istnieje réwnie szereg czynnikéw, ktore ograniczajpzwoj bankowéci elektronicznej
w Polsce, mianowicié:
— niski poziom rozwoju e-gospodarki,
— drogi dostp do Internetu i ustug telekomunikacyjnych,
— niski wolumen transakcji (mimo intensywnej dynamikirostu) bezgotéwkowych.

Warto przyjrzé sie rozwojowi e-gospodarki w Polsce na tle innych @&vaj Unii
Europejskiej. Rozwoj ten do 2004 roku mierzony lgddwnie wskanikami ilosciowymi,
takimi jak: liczba uytkownikéw komputeréw, estas¢ infrastruktury teleinformatycznej,
liczba wytkownikéw sieci Internet. Jednak dynamiczny rozvgaispodarki elektronicznej
skutkuje zmianami nie tylko ikgiowymi, ale i jakdciowymi, ktére znacznie usprawni
transfer danych, przyczynigiych st do szybkiej i niezawodnej realizacji transakciji
gospodarczych, przekladajsi na wzrost konkurencyjsoi produktow i ustug oraz rozwdj
gospodarczy. Przykladem takich zmian jestzimems¢ przesylania e-deklaracji CIT, PIT
i VAT, czy tez otwarcie elektronicznych kanatéw dgsti do licznych urgdéw?

Rozw6j gospodarki elektronicznej stymulzjmiany w nasipujacych obszarach:

— spoteczéastwo informacyjne, ktére wykorzystujérodki do przetwarzania informacji
i komunikowania si w celu generowania dochodu narodowego, a ktotggdaoczénie
beneficjentem i konsumentem e - gospodarki,

- e-Biznes, w sklad ktérego wchadzprzedsibiorstwa, ktére generyj dochod
wykorzystupc narzdzia teleinformatyczne — gtéwnie aplikacje inteove¢, w celu
komunikacji z innymi podmiotami rynku,

— e-Administracja, czyli wszystkie wdy i instytucje wykorzystuce technologi
informacyjno — komunikacym (ICT Information and Communication Technoldgjo
obstugi przedsbiorstw i spoteczéstwa informacyjnego.

Ze wzgkdu na tematyk pracy szerzej omoéwione zostafedynie wybrane czynniki
ksztattupce rozwoj gospodarki elektronicznej w Polsce. Najuigjszym z nich jest
spoteczéstwo informacyjne. Najnowsze badania w zakresie omzgstania technologii
informacyjno — telekomunikacyjnych w gospodarstwacmowych i przez osoby prywatne
w Polsce wskazdj ze w 2007 roku, 54% gospodarstw domowych posiadapkibeny, za
41% badanych posiada dgstdo Internetd. Od 2004 roku nalsy zauwayé znaczny posp
w tej dziedzinie. Obecnie Polska nie odbiega za@xad sredniej dla dwudziestu siedmiu
krajow cztonkowskich Unii Europejskiej (54%).

4 Rozwdj bankowgi..., op. cit., .9
5 Elektroniczna gospodarka w Polsce. Raport 200@ica zbiorowa pod red. Marcina Kraski, PaZ2@07, s. 9 - 14
® Ibidem,s.12

" Wykorzystanie technologii informacyjno — telekorikatyjnych w gospodarstwach domowych i przez ogowatne
w 2007 r., GUS, s.1
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Rysunek 2 Dosgp do Internetu w wybranych krajach europejskich
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych Eatros

Rozwaj elektronicznej gospodarki potrzebuje zarowasciwych regulacji prawnych jak
i intensyfikacji dostpnasci infrastruktury telekomunikacyjnej. Aby zapewniwzrost
e-gpospodarki w Polsce najeprzekona spoteczastwo do korzystania z Internetu nie tylko
W miejscu pracy czy w szkole, ale réwhni@ domu, bowiem a41% gospodarstw domowych
nie widzi potrzeby korzystania z sieci w miejscumasszkania. Majc na uwadze
bezpieczéstwo transakcji elektronicznych w bankcieb wskazane jest korzystanie
z kanatéw online w miejscach, ktére ograniazzggraenia wynikajice z obecn&i w sieci.
Dbalcs¢ o bezpieczéstwo systemu klientowskiego polega na zapewnieigiehy miejsca
Zlecenia, czyli dbakzi o to zeby nikt niepowotany nie zalogowalgsiv imieniu klienta do
systemu transakcyjnego. Do najbardziej niebezpistznmiejsc aytkowania Internetu
zaliczane s kafejki, gdzie prawie wszystko operacje zapisywsnprzez wiaciciela kafejki
albo przez programy szpiegap®

Innym istotnym czynnikiem ograniczaym rozpowszechnienie technologii informacyjnych
sa wzgledy ekonomiczne — zbyt wysokie koszty suzoraz zbyt wysokie koszty dept do
Internetu (rysunek 3), ktére rowriegraniczaj rozwoj bankowéci detalicznej w Polsce.

8 M. Jarski Klienci ostrani i lekkomylni, ,CFO. Magazyn Finansistow”, 1 czerwca 2005, s. 32
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Rysunek 3 Powody nieposiadania dogbu do Internetu w domu w latach 2005 — 2007
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Zrédio: Wykorzystanie technologii informacyjno — telekorkaayjnych w gospodarstwach domowych i przez osoby
prywatne w 2007 rGUS, s.1

Aby wspierd rozpowszechnianie technologii informatycznych iekeimunikacyjnych
(ICT) wprowadzano regulacje prawne atajce koszty zwizane z dogpem do Internetu.
Uzytkownicy sieci mog skorzysté z prawa do ulgi podatkowej, @ki ktérej mog odliczye
od dochodu rocznego maksymalnie 760zlllga obejmuje wydatki ponoszone przez
podatnika z tytutu zytkowania z Internetu w lokalu mieszkalnym (z wg#eniem wydatkow
poniesionych na tworzenie infrastruktury techni¢zoptata instalacyjna czy zakup modemu).
Rozwdj spoteczstwa informacyjnego poprawia zdokgokraju do generowania innowacji
w oparciu o kapitat intelektualny kraju. To \ee wiedza stata sikluczowym czynnikiem
decydugjcym o wikszej wartéci dodanej, przyczyniagej st do diugofalowej perspektywy
rozwoju i wzrostu konkurencyjsoi na rynku globalnym.

Wedtug danych opublikowanych przez GUS liczba gdspstw domowych posiadgiych
dostp do Internetu w Polsce przekroczyta 5 min. Ponadukglotnie wysz liczbe
uzytkownikéw sieci podaje ,Gazeta Prawna”, ktora tdi&, ze w 2007 roku z Internetu
korzystalo 11,78 min o0s6b, a szacowana liczhgtkownikéw na 2008 rok wynosi
13,07 min*® Réznice w liczbach mag wynikat z tego,ze gospodarstwo domowe b
sktad& sie z jednej lub dwobch i wcej oséb, gdzie Kala z nich mée by aktywnym

9 Art. 26 ust. 1 pkt 6a z 26 lipca 1991r. Ustawyodatku dochodowym od 0s6b fizycznych, (Dz. U. zZ2AMNr 14, poz.
176 z pén. zm.)

10 M. BednarekZapfata nie tylko gotowk Kodeks Internauty,Gazeta Prawna”, nr 39 (1909) 23 lutego 200A1<k
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uzytkownikiem Internetu (przeeina liczba os6b w gospodarstwie domowym w 2007 roku
wynosi 2,84). Rady Bankowoi Elektronicznej przy Zwizku Bankéw Polskich prognozuje,
ze do 2010 roku liczba rachunkéw internetowyckgsie nawet 15 min. A dwie trzecie
klientéw ma uywat swoich rachunkéw aktywnie, a e dokonyw& przynajmniej dwdch
operacji miesjcznie. Natomiast przez Internet zlecanedZie @& 100 min przelewow

o wartdci 150 mid z#+*

Polacy traktuj Internet jako nakglzie umdliwiajace racjonalizagj ich zachowa. Sig
pozwala na poréwnanie oferty wielu firm i instytugraz wybranie tej, ktéra oferuje
najkorzystniejsze warunki. Transakcje realizowae psrednictwem Internetu astansze,
pozwalaj na oszczdnas¢é czasu oraz dogbhne zapoznanie sz oferty konkurencji. Czynniki
te spowodowatyze bankowé¢ internetowa staje sistandardem oraz vmaym kryterium
wyboru instytucji finansowej. Wedlug danych GUSsiug bankowych w Internecie w 2007 roku
korzystato 13% populacji w wieku 16-74 lata. Od 200ku liczba aytkownikéw wzrosta
ponad dwukrotnié? Wyzsz, wartas¢ tego wskanika podaje raport przygotowany przez TNS
OBOP. Sondaprzeprowadzony pod koniec trzeciego kwartatu 2@&n pokazujeze 20,7%
Polakéw deklaruje dogp do Internetu, a do korzystania przyznaje 56,8% badanych’
Uzytkownikami bankowéci elektronicznej § przede wszystkim osoby w wieku 24 - 45 lat,
pochodace z miast powsej 100 tys. mieszkKaéw, z wyksztatcenierirednim i wy:szym™

Zaskakujco dobre wyniki osigneta Polska na tle innych krajow w badaniach
organizowanych przez firenAC Nielsen, obejmuicych 25 408 gytkownikéw Internetu z 46
krajow. Okazato si ze Polacy znajdujsig na trzecim miejscu, bowient 28% Internautéw
codziennie korzysta z bankowad on-line. Polsk wyprzedzity jedynie Brazylia i Portugalia,
gdzie z bankow&xi elektronicznej korzysta 30% Internautéw. Z bamkéci elektronicznej
raz w tygodniu korzystaza69% polskich respondentéw, co daje na@mtappozycg ex aequo
z Finlandi i Belgia. Czotéwle swiatowa stanowi Estonia (79% ankietowanych), Norwegia
(76%), w Holandia (75%) i Nowa Zelandia (72%).

Wzrost zainteresowania banko$e@ online w Polsce wptygd prawdopodobnie na spadek
potrzeby odwiedzania placéwek bankowych, g@8% polskich respondentéw deklarute,
nie odwiedza punktow sprzegdabezpdredniej, umaliwiajacej kontakt ,twarz w twarz”.
Spasiréd alternatywnych kanaléw depu Polacy preferyj elektroniczny dogp do konta
tradycyjnego za pomacinternetu (70%), home-bankingu (64%), azekphonebankingu
(53%). Zdecydowanie rzadziej korzystag typowych bankéw internetowych (mbank,
Interligo), WAP czy SMS. Najmniejaz popularnécia cieszy s¢ obstuga produktéw
bankowych przez telewigj Rysunek 4 przedstawia populastégoszczegédlnych kanatéw
dostpu po stronie klienta detalicznego w Polsce.

11 E. BobowskaPolacy clztnie korzystaj z bankowgi internetowej Vademecum finanséw osobistych, ,Dziennik”, 7
wrzesnia 2007, s. 4

2 Wykorzystanie technologii.., op.cit., 5.4

'3 www.money.plz dn. 20.02.2008.

14 Elektroniczna gospodarka w Polsce. Raport 208@&¢a zbiorowa pod red. Marcina Kraski, Pdz2@07, s. 62-64
5 Banking Services & Loyalty: a global Nielsen camsu report, April 2007, s. 1-4.
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Rysunek 4 Kanaty dosg¢pu do ustug e-bankowéci udostepnianie przez banki komercyjne w latach
2004 — 2006
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Zrédto: Elektroniczna gospodarka w Polsce. Raport 20@8aca zbiorowa pod red. Marcina Kraski,
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Banki powinny wdraa¢ wielokanatow strategt dystrybuciji, bowiem a 66% badanych
w Polsce odwiedza oddziaty banku przynajmniej raygodniu. Najbardziej aktywni w tym

wzgledzie @ Portugalczycy, z ktérych za85% odwiedza placowki przynajmniej raz

w tygodniu. Nieco mniejsz aktywndcia wykazali s¢ Irlandczycy (76%), mieszkay
Hongkongu (74%), Singapuru (71%) oraz Brazylii tdesi (69%). Bionc pod uwag sredni
trend dla wszystkich badanych krajow toekszdi¢ respondentéw (80%) pojawiaesi
w placéwkach przynajmniej raz w miesu, 9% okazjonalnie — rzadziejzniaz w miesicu,
zas 10% nie widzi potrzeby osobistego kontaktu z pvatikami banku'®

Wielokanatowa¢ dystrybucji w bankowsci oraz wprowadzanie zmian i nowych

rozwigzaa prawnych (np. podpis elektroniczny) przyczynig sio intensyfikacji obrotu
bezgotéwkowego, ktory przektadaesha wzrost efektywri@i gospodarki. Jednak obrot

gotowkowy w Polsce jest nadal bardzo popularny. W0& roku Polacy powszechnie

wykonywali ptatnéci w sposob gotéwkowy (75%), najghiej na poczcie (18%), ablz
bezpdrednio w kasie w punkcie obstugi klienta lub inkatse (4%). Pienidz gotowkowy

16 Banking Services & Loyalty: a global Nielsen camsu report, April 2007, s. 4-5
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uzywany jest gtéwnie przy optatach masowych (abonan®¥V, woda, gaz, abonament za
telefon komoérkowy, ubezpieczenie mieszkania czy csdrodu). Bezgotéwkowe formy
ptatncci preferowane @& przy optatach za ubezpieczenia emerytalne vywée, sptag raty
kredytu czy payczki oraz optat za Internet!

Pod wzgédem popularngi ptatngci gotdwkowych wyprzedajnas tylko Grecy (95%),
za srednia dla Unii Europejskiej wynosi 49%. Polskéemaréwniez do széciu krajéw Unii
Europejskiej (pozostate kraje to: Czech, Grecjkdamburg, Szwecja i Finlandia), na terenie,
ktorych nie uywa sk czekdw, jakosrodka ptatnéci. W tej formie regulowania zobowdan
lubuja sie Francuzi, gdzie ;A 75% spoteczestwa posiada kskeczki czekowe, Za35%
ptatncci dokonywanych jest wkmie za pomog czeku. Na drugim miejscu znajdujeg Si
Wielka Brytania, gdzie czekiem regulowane jest J@8tndici ogtem:®

Niekwestionowanym liderem w platfmiach bezgotéwkowych jest Szwecja.zTza ni
plasuje si Holandia, gdzie kast regulowane jest 7a61% ptatnéci bezgotéwkowych.
Nastpne w kolejnéci 3 Luksemburg i Belgia. Kraje te posiagapwniez najwigksz liczbe
uzytkownikéw Internetu oraz telefonii komérkowej (patabela 3), co korzystnie wptywa na
rozwéj nowoczesnych kanatow dgsti w bankowéci oraz umaliwia budowanie trwatych
relacji z klientem. Wysoki poziom penetracji telefioi Internetu przyczynia si do
intensyfikacji walki o fundusze klientéw oraz podaenie konkurencyjrgai w gospodarce.

Tabela 3 Poziom penetracji telefonii i Internet@a@ptatnéci bezgotéwkowe dokonywane
karta w wybranych krajach w 2006 roku

Telefon Ptatndgci
Kraj Internet komorkowy -L)glrfétriffon Tsﬂ(g(t,?;f,?n bezgotowkowe
i stacjonarny Wy ! y dokonywane kast
Szwecja 74% 93% 0% 7% 62%
Luksemburg 60% 78% 8% 8% 59%
Holandia 80% 87% 4% 4% 61%
Belgia 47% 56% 24% 17% 58%
Francja 40% 64% 14% 21% 50%
Polska 23% 46% 20% 23% 18%
Czechy 26% 41% 42% 12% 29%

Zrodto: opracowanie wtasne na podstawie dan@dnsumers in Europe. Facts and figures on services
of general interest, Eurostat, European ComissR007, s. 135 i 173 ordzlefon komorkowy
posiada émiu na dziegiciu EuropejczykOWTNS OBOP, 26 palziernika 2006, s. 1

Zmieniapce sé srodowisko konkurencyjne wymusza zmiany w polskimstegnie
bankowym w kierunku przeohrea dokonywanych w bankach zaréwno krajéw Unii
Europejskiej, jak i calegéwiata. W zwazku z powyszym naley przypuszczé ze w dobie
globalizacji i nasilajcej sk konkurencji, istotnym warunkiem uzyskania przewgest
stworzenie odpowiedniej infrastruktury, ktéra potiwta podniesienie jakoi swiadczonych
ustug i oferowanych produktéw oraz ¢kz dbaldé¢ o relacje zwizane z procesem
wymiany.

¥ T. Kozlinski, Gotbwka dominuje,Gazeta Bankowa”, 23.04.2007r, s. 12
18 Consumers in Europe. Facts and figures on serofoganeral interest, Eurostat, European Comis&i007, s. 173.
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INFLUENCE OF E — COMMERCE ON RETAIL BANKING IN POLA ND

The development of e-commerce facilitatesximization mutual benefits in exchange process
on the retail banking services market. Competigidgantage gained thus might turn out to be
an essential determinant in competition on globatket.



