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BANKOWO SC INTERNETOW A JAKO PRZYKEAD
INNOWACJI NA RYNKU UStUG BANKOWYCH

Rynek ustug w tym réwnierynek ustug bankowych musi &éyotwarty na posp
technologiczny i pojawiafe sé z nim innowacyjne rozwrania. Banki, aby mogty
skutecznie konkurowana rynku musz poszukiwé nowych form dziatalngci, ktére
pozwalatyby stworz§ nowy produkt lub ustug ktéra w sposdb kompleksowy
zaspokajataby potrzeby potencjalnych klientéw. Wlarle przedstawiono bankov®
internetovs jako nowoczesn innowacyjry ustug: bankows, ktdrej stosowanie
pozwala osigna¢ bankom przewagkonkurencyja.

1. WPROWADZENIE

Rozw¢j technologii elektronicznych, jaki zostat mapmtkowany w XX wieku
spowodowatze Internet nie jest jujedynie sieci o ograniczonym dogpie, ale medium,
z ktérego korzystajcodziennie setki milionéwaytkownikéw. Internet odgrywa ogroman
role w dziatalngci zaréwno instytucji administracyjnych, podmiotdyespodarczych,
instytucji finansowych czy zwyklych ludzi. Informetacja dziatalnéci w coraz
wiekszym stopniu wptywa na dzialaléio pojedynczych podmiotéw gospodarczych jak
i catych gospodarek poszczegolnychagtwv. Zjawisko to nie omigto rowniez sektora
bankowego. Pojawieniegsbankowdci elektronicznej i ustug w ramach niej oferowanych
spowodowalo znagee zmiany w systemie finansowym. Z ustug oferowéingrzez ten
rodzaj bankowgci z roku na rok korzysta coraz emej klientdw, ktérzy ceni sobie
mozliwo$¢ przeprowadzania transakcji z dowolnego miejsc&piz4 godziny na deb
przez 365 dni w roku. Dlatego wilsie te nowoczesne formy ustug bankowychastig
standardem we wspétczesnych kontaktach banku at&lie. A co za tym idzie z roku na
rok raénie znaczenie innowacyjnych form kontaktu klientédbankiem w poréwnaniu
z tradycyjnymi formami. Formy te, bowiem z jedngpsy umaliwiaja klientom bankéw
latwiejszy dostp do ustug bankowych, z drugiej $zastrony ufatwiag bankom
pozyskiwanie danych o klientach i otwierajowe kanaty dystrybucji ustug.

Pocatkéw bankowdci internetowej (wirtualnej) nakly poszukiwé w Stanach
Zjednoczonych. W grudniu 1994 r. kalifornijski bahl Jolla Bank FSB unmiwit
swoim klientom dokonywanie transakciji za pomdaternetd. Natomiast w padzierniku
1995 r. w Stanach Zjednoczonych rozppodziatalngé pierwszy naswiecie w petni
wirtualny bank — Security First Network Bank. Zarapejskich prekursorow w tej

L www.zset.home.pl/BankowoscWirtualna/dane/03-hiatbtm-10.12.2007
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dziedzinie uwaane g nastpujace banld: Hypo-Bank w Monachium (Niemcy), SEB
(Szwecja), MeritaNordbanken (Finlandia). W Polsceekprsorem bankovéoi
internetowej byt Powszechny Bank Gospodarczy w L&IA. (aktualnie Pekao S.A.).
Bank ten w padzierniku 1998 r. uruchomit Oddziat Elektroniczng parednictwem,
ktérego klienci mogli przeprowadgaperacje na wirtualnym koncie. Drugim bankiem,
ktory uruchomit we wrzéniu 1999 r. Oddziat Elektroniczny byt WielkopolsBank
Kredytowy S.A.. Natomiast w listopadzie 2000 r.tabsiruchomiony w Polsce pierwszy
w petni internetowy bank — mBank. W kwietniu 2001rozpoczt dziatalng¢ drugi

w Polsce bank wirtualny — Volkswagen Bank a w map0l r. podjt dziatalngé¢
Interligo Financial Service S.A..

Rozwodj tej formy bankowski w Polsce byt tak szybkize juz 2004 r. prawie
wszystkie polskie banki komercyjne posiadaty w ®yopfercie ustugi bankowai
internetowej skierowane do klientéw indywidualnydhN. chwili obecnej jak to wynika
z danych podawanych przez banki Polska jest zal&zdo swiatowych lideréw pod
wzgledem nasycenia bankowma internetowd. A ustugi zaliczane do tej formy
dziatalngci bankowej oferyj juz nie tylko banki komercyjne czy banki spoétdzielcate
nawet spoétdzielcze kasy oszdnasciowo-kredytowe.

2. INNOWACJE FINANSOWE

Innowacja jest peciem wieloznacznym, dla ktérego w literaturze praéatu mazna
odnale¢ szereg opiséw i definicji. Pgjie innowacja wywodzi giz jezyka tachskiego
i pochodzi od stowan-novo (in-novare oznaczajcego odnowd. Pogcie to hczone jest
rowniez z tacihiskim stowemnovusoznaczajcym cd nowego. Pierwsg ekonomicza
definicje innowacji zaproponowat J. Schumpeter, ktéry witlazrmowacje w nowych
kombinacjach czynnikéw produkcji, nowych produktactetodach produkcji, surowcach,
otwarciu nowego rynku i we wprowadzeniu nowej oigagji przemystt.

Innowacyjné¢ stanowi zdolné¢ organizacji do stalego poszukiwania, widnaia
i upowszechniania innowadjiJest réwnig definiowana jako szereg dziata charakterze
naukowym (badawczym), technicznym, organizacyjnyfimansowym i handlowym
(komercyjnym), ktérych celem jest opracowanie i @idmnie nowych lub istotnie
ulepszonych produktéw i procestw

Wprowadzanie innowacji w swojej dziatakwdb w obecnej rzeczywistoi gospodarczej
jest nieodzownym elementem dziatadoo kazdego podmiotu gospodarczego,zdtej
instytucji finansowej czy banku, ktéry chce niektylutrzyma& swop pozycje na rynku,
ale réwnie w perspektywie liczy na wzrost swojej konkurenogi.

Pobudzanie innowacji odbywac¢sidrogs identyfikowania potencjalnych, nowych
okazji, pozyskiwania zasoboOw, realizacji, wykoraysa i komercjalizacji nowych
produktéw lub ustuy Dlatego dziatalng innowacyjna podmiotu powinna by
realizowana w oparciu 0 opracowanstrategi, zapewnigica mu osagniecie

2 www.microsoft.com/poland/msp/recepta_na_sukcektaosc_internetowa_kto.mspx-10.12.2007

3 J. Schumpeteffeoria rozwoju gospodarczegd/arszawa 1960, s. 104

4 A. Pomykalskilnnowacje Politechnika t.6dzka, £&d2000

® G. NiedbalskaDziatalngé¢ innowacyjna — innowacje. [w:] Definicje pgj z zakresu statystyki nauki i techniki.
GUS, Warszawa 1999, s. 56

® E. McFadzean, A. O’Loughlin, E. Sha®prporate entrepreneurship and innovation partHe missing link
European Journal of Innovation Management 2008, nr
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dtugookresowych celéw w wyniku poszukiwania i widaia nowych rozwzan.

Podejcie strategiczne zapewnia systematyczne pgoidejdo diagnozowania szans

i zagrazen plynacych z otoczenia oraz pozytywnych i negatywnych neayow

wewrgtrznych, stanowicych determinanty sukcesu przedsiicé innowacyjnych. Do

podstawowych zadainnowacyjnych strategii natg zaliczy®:

»  Kreowanie nowatorskich produktéw, odmiennych oddpktéw konkurencji, a zarazem
lepiej zaspakajagych okrélone potrzeby klientow,

«  Tworzenie nowych kanatéw degiu do klienta, efektywniejszych dla dostaweylb
dogodniejszych dla odbiorcy,

e Dostarczenie klientom nowych argumentéw zsemcych do korzystania akurat
Z jego oferty, tworzenie takiego wizerunku, dodaiwatakiej wartdci, jakich nie
oferuja konkurenci.

e Generowanie takich segmentéw rynku, niszy rynkowykddrych dotd nikt nie
dostrzegt i nie zagospodarowat.

Analizujac powysze zadania innowacyjnych strategii stwierdzamgy, innowacje
powinny stanowi nierozhczny element strategii zadzania przedsbiorstwem i to
zaréwno w doniesieniu do dziatafensywnych jak i do dziatedefensywnych

Innowacje finansowe to wprowadzenie przez instgufihansowe nowych, aolz
ulepszonych ustug i rozlicae zastosowanie nowych metod zgtzania i tworzenie
nowych struktur finansowych (Innowacje wprowadzane bankach nazywaneas
innowacjami bankowynif.). Do innowacji finansowych nima zaliczy'"

1. Innowacyjne ustugi finansowe (ta&k nowe odmiany ju istniepcej ustugi), np.
wyptatasrodkéw pienéznych w bankomacie,

2. Innowacyjne rozliczenia finansowe, np. rozliczerdgpgrednictwem Internetu,

3. Innowacyjne sposoby zadzania instytug finansows, np. zaradzanie aktywami,
zarzdzanie pasywami, zagdzanie ryzykiem itp.,

4. Innowacyjne struktury finansowe, np. banki wirtiglrktére powstaj w wyniku
zastosowania ~w instytucjach  kredytowych  nowoczesnyctechnologii
informatycznych.

Innowacja finansowa nie przyjmowa& forme innowacji procesowej, dzki ktorej
ustuga lub produkt as oferowane po rszej cenie z powodu zmiany technologicznej.
Natomiast innowacja produktowa polegsg na prowadzeniu na rynek nowego produktu
lub ustugi powstaje w wyniku ograniagzenarzuconych na banki, czyli w wyniku
regulacji, konkurencji i ryzyka.

7 J. Bogdanienko, M. Haffer, W. Poptawskinowacyjndé¢ przedstbiorstw. Uniwersytet Mikotaja Kopernika,
Torun 2004

8 A. Kaleta, Innowacyjng¢ strategii jako czynnik sukcesu przetigrstwa [w:] A. Kaleta, K. Moszkowicz,
L. Wozniak (red. nauk.),Przedsgbiorczai¢ i innowacyjndé Wyzwania wspotczesfwd. Prace Naukowe
Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu nr 1116, Wrocta@06, str. 100

9. PencZarzdzanie w praktyce. Mensetskie mylenie i dziatanie,Infor”, Warszawa 1998, s. 154

107, Krzyzkiewicz, W.L. Jaworski, M. Putawski,eksykon bankowo-gietdowjoltext, Warszawa 1998, s. 240
11 E. KomandaWUstugi finansowePolitechnika Warszawska, Warszawa 2006, s. 120

25, HeffernanNowoczesna bankoyito PWN, Warszawa 2007 s. 201
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3. USLUGI BANKOWE

Ustugz mozna zdefiniowéd na wiele sposobow. €gto wywane w definicjach
okreslenia nie g catkiem jasne lub jednoznaczZheDla przyktadu P. Kotler definiujes
jako dobrowolne dziatanie, jakie jedna strona zenozaoferowé innej; jest ono
nienamacalne i nie prowadzi do jakiejkolwiek wta&no Jego produkcja nmie by
zwiazana lub nie z produktem fizycznyf

W praktyce bankowej wyspbuja obok siebie dwa terminy produkt bankowy i ustuga
bankowa. Terminy te esto stosowaneaszamiennie. Wynika to z faktuze produkty
bankowe s definiowane jako wszelkie ustugwiadczone klientom przez bafk Czs¢
autoréw uwaa, ze termin produkt bankowy jest potoaznazwy uzywara w praktyce
w odniesieniu do operacji bankowych i ustug oferoyeh przez barik.

Z Kkolei W. Grzegorczyk uwe, ze bank oferuje oks&tone produkty klientom,
a czynndci zwiazane z ich sprzedai konsumpgj to ustugi bankow€. Podobnie ustug
bankow definiuje D. Korenik twierdzc, ze @ to okr&lone czynnéci, zaprojektowane
i podejmowane przez bank lub wskazany przez bankmpmt z konglomeratu
finansowego i powizany z bankiem wizami organizacyjno-kapitatowymi. Czynim te
zwigzane § z dobraniem wikkiwego produktu banku z oferty wphej, a take
z ustaleniem wspélnie z klientem optymalnego proddikalnegd®.

Ustuga bankowa posiada pewne specyficzne cechgrrdigtupce to, w jaki sposéb
funkcjonup banki. Wsréd tych cech do najwaiejszych nalgy zaliczy™:

« Niematerialné¢, a wiec brak wyst¢powania w formie fizycznej.
* Niejednorodnéc, a wic trudndci w standaryzacji téei i sposobu ichkwiadczenia

i konieczn@¢ dostosowania do wymagi@dbiorcow.

*  Zbhieznoé¢ swiadczenia ustugi i jej konsumpcji lub konsumpajatozona w czasie.

» Brak ochrony patentowej t¥ei produktow bankowych.

*  Wysoki poziom skomplikowania ustugi.

e Brak przeplywu prawa wlasgo odnoszacego s¢ do ustugi médzy bankiem a
klientem.

e Kilient jest wspo6ttworg ustugi bankowej.

e Powszechn& ustug bankowych.

* Rozlazenie w czasie zaptaty za korzystanie z produktémkbarych.

Z kolei ustug innowacyjry (innowach ustugows) staje st dotychczaswiadczona
ustuga, gdy zostanie zmodyfikowany sposOb jejiadczenia. Ta innowacyjna
(nowoczesna) ustuga yie sk”*:

13 J. MazurZarzzdzanie marketingiem ustuifin, Warszawa 2001, s. 13
4 p. Kotler,Marketing. Analiza, planowanie, wdianie i kontrola Felberg SJA, Warszawa 1999, s. 426
15 B, Olzacka, R. Palchgka-Gdciniak, Leksykon zar@izania finansamiODDK, Gdaisk 1998, s. 224

Podobnie produkt bankowy definiuje J. Grzywacz tdigc, ze produktem bankowym jest #da ustuga
$wiadczona przez bank. Uwea on rownie, ze charakterystycazncechy produktéw bankowych jest tae s
to obecnie ustugi o charakterze podstawowym. Zobéemiez J. Grzywacz.Marketing w dziatalnci
banku Difin, Warszawa 2006, s. 46-47

Z. Krzyzkiewicz, W.L. Jaworski, M. Putawskieksykon bankowo-gietdowljoltext, Warszawa 1998, s. 455
W. GrzegorczykMarketing bankowyOficyna Wydawnicza Branta Bydgoszcz-£6@004, s.77

D. Korenik,Innowacyjne ustugi bank®®WN, Warszawa 2006, s. 35

W. GrzegorczykMarketing...op.cit.s. 78-79

D. Korenik,Innowacyjne ustugi bank®WN, Warszawa 2006, s. 37
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e Ze zwikszeniem funkcjonalrigi ustugi, np. zmniejszenie podasaeokarty ptatniczej
na uszkodzenie mechaniczne, ulivdenie wyptacania gotowki za pomsckarty
ptatniczej nie tylko w sieci banku-emitenta, alevisieciach bankomatéw innych
bankéw.

e Z popraw uzyteczndgci ustugi rozumianej jako poprawa subiektywnych zadc
nabywcy o ustudze, takich jak: zadowolenie, satygta przyjemnéc.

4. BANKOWOSC INTERNETOWA JAKO PRZYKLAD INNOWACYJINYCH
UStUG BANKOWYCH

Bankowdi¢ internetowa (angnternet bankiny stanowi jej z podstawowych rodzajow
bankowdci elektronicznej. Jest pgiiem wgzszym od bankowdi elektronicznej
i pojawita st dopiero w ostatniej piej fazie rozwoju bankowgi elektronicznej (1995 r.).

W najprostszy sposob moa j zdefiniowa jako dostp do oferty bankowej po przez
Internef’. Inne definicje przedstawiaj bankowd¢ internetow jako pozwalaica
przeprowadzi przez sié internetovg operacje bankowe wszelkiego typu — depozytowe,
kredytowe i rozliczeniowe. Natomiast Rada BankésiicElektronicznej przy Zwizku
Bankow Polskich definiuje bankow® internetow jako mazliwo$¢ dostpu do rachunku
bankowego przy wykorzystaniu technologii przeigirek internetowycfi.

Bankowd¢ internetowa zapewniaagita obstug, klienci nie musg wystawd& przed
okienkami kas, nie czekajw kolejkach, nie muszwychodzé do oddziatéw bankdow.
Operacji bankowych magdokonywa o dowolnej porze - nawet w nocy, poza godzinami
pracy tradycyjnych bankéw. Ustugi bankaigointernetowej daj takze klientom komfort
korzystania w dowolnym miejscu - w domu, w pagréczy w pracy. Zastosowanie
Internetu zw¢ksza zasig dziatania banku, nie jest on bowiem ograniczoimscis
placowek. Dla banku z internetowym kanatem emstnie ma rénicy, gdzie znajduje si
klient, jedynym ograniczeniem jest tylko konieczfiodostpu do komputera
i infrastruktury telekomunikacyjn

W bankowdci internetowej, chociajest stosunkowo miedforma dystrybucji ustug
bankowych meéna juz wyréznié cztery fazy rozwoijtf:

« [Faza pierwsza — obstuga pasywna o charakterzemafryjno-marketingowym.

e Faza druga — obstuga pasywna rozszerzona o amikatgraktywne umdiwiajace
klientowi indywidualizacg wyboru produktow i ustug z oferty bankowej.

e« Faza trzecia — oferta aktywna, w ktorej klienci skayja petne maliwosci
zarzdzania swoimi finansami przez Internet.

e Faza czwarta — oferta aktywna zaawansowana, wjkbéeeta banku przez Internet
przekracza ramy tradycyjnych ustug depozytowo-ktedych.

Bankowa¢ internetowa w chwili obecnej stateg s poréwnaniu z innymi rodzajami
bankowdci elektronicznej uniwersalnym kanatem dystrybugyin pozwalagcym na

2L A, Gospodarowicz (red.Bankowd¢ elektronicznaPWE, Warszawa 2005, s. 31

22T, Kozlinski, Bankowd¢ internetowa\Wyd. CeDeWu, Warszawa 2004, s. 7

2 3. GrzechnikBankowa¢ internetowa Internetowe Centrum Promocji, Gek 2000, s. 53
24 M. Zaleska (red.Wspotczesna bankoko Difin, Warszawa 2007, T. |, s. 232
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realizacg prawie wszystkich rodzajoéw ustug bankowych. Dowad®a to mae by fakt,

ze indywidualne konto internetowe uptiovia®>:

e Dostkp do wszystkich rachunkéw posiadanych w banku.

e Lokowanie nadwyek finansowych na lokatach ozfych terminach zapadalém.

« Dokonywanie ptatnéri (zaréwno z konta ROR, jak i z konta karty krexlyej).

e Uzyskiwanie kredytu.

« tatwe kontrolowanie stanu kart kredytowych.

e Doskp do uslug brokerskich oferowanych przez bankowymdanaklerski
(nieodhczm czscia takich ustug jest te dostp do serwisOw informacyjnych,
danych fundamentalnych, nadzi analizy technicznej); rachunki maklerskie s
zintegrowane z rachunkiem ROR,$eodki @1 przelewane automatycznie w obu
kierunkach.

e Doskp do instrumentow rynku pozagietdowego oferowangtez bank — obligacji
i funduszy inwestycyjnych.

Banki oferupce ustugi internetowe, zarébwno w Polsce, jak is$maecie, mana
podziel¢ na dwie zasadnicze grupy:

1. Banki istniejce fizycznie i posiadage sieci tradycyjnych oddziatow, ale dodatkowo
tworzace rozwizania oparte na stronach WWW i ofeieg swoje ustugi przez
Internet. Dla instytucji tego typu serwisy interowe g alternatywnymi kanatami
dystrybucji ustug i produktow bankowych. W przysdojednak leda traktowane
jako priorytetowe i stansie kanatami dominujcymi. Oczywicie to banki tego typu
dominup na rynku. Stosujwielokanatow strategi dystrybucji, w ktérej dogp do
konta przez Internet jest jednym ze sposobdOwaglaamia rachunkiem bankowym.

2. Banki wirtualne, tylko i wyicznie internetowe. Nie posiadajtradycyjnych
placéwek. Ofery zdalny dosfp do konta, bez midiwosci osobistej wizyty
w tradycyjnym oddziale bankowym. Brak jestewitutaj bezpéredniego kontaktu
klienta z personelem takiego banku. Banki tego tympomaganeastakie przez
telefoniczne kanaly dystrybucji oraz &idankomatow, zapewniga dostp do
gotowki.

Upowszechnienie si bankowdci internetowej nie jest efektem mody zwanej

z bankowdcia elektronicza czy Internetem, ale rezultatem nowej j&to jaka ona

wnosi, oraz ckci wykorzystania nowych nitiwosci®.

PODSUMOWANIE

Postpujace procesy globalizacji gospodarek wymugzag systemie finansowym
wtym réwniez na sektorze bankowych wykorzystywanie w codziendejptalndgci
nowoczesnych technologii elektronicznych. W oparcig technologie tworzong sowe
formy kontaktu klientbw z bankiem. Przykladem tdikidorm jest bankowd
elektroniczna a w szczeg6kw bankowda¢ internetowa. Te formy dziataldo bankowej
oparte o innowacyjne technologie stanppizyszié¢ bankowdci. Banki, aby mogty by
konkurencyjne w przyszéoi juz dzis musza poszukiwa nowych innowacyjnych form

% W. Cwynar, W. Patena, Pagrnik do bankowsci. Rynki, regulacje, ustugi. Wolters Kluwer, Krak@®007,
s. 214-215

% M. Debniewska,Banki na rynku finansowym. Terdejsza¢ i przyszigé, Wyd. Uniwersytetu Warnfisko-
Mazurskiego, Olsztyn 2003, s. 174.
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dziatalngci. Cechy, wspdlm tych ustug jest odégie od tradycyjnych form obstugi klienta
i skupienie sj na wirtualnym kontakcie z klientem. Moa stwierdzt, ze w najblizszych
latach dua role bedzie odgrywata w sektorze finansowym bankéévanternetowa
i wprowadzane w ramach jej coraz to nowsze prodhktyjkowe.

Wprowadzajc jednak te coraz to nowsze produkty oparte na negsnych
technologiach informatycznych nie ima zaniedbywé tradycyjnych form kontaktu
z klientami. Jak dowodz badania wielu klientdw wirtualnych bankoéw twierdze
chciataby mié rowniez fizyczrg mazliwosé kontaktu ze swoim bankiem. Z tego wath
istotna jest petna integracja wszystkich istmgeh kanatléw wirtualnych i oddziatow
w ramach jednej strategii obstugi klienta oraz folahy wielokanatowey'.

Nalezy rOéwniez pamktaé, ze wprowadzanie nowych technologii i innowacyjnych
produktéw do dziataln@i bankowej z jednej strony wie sk ze zwikszeniem
efektywndaci dziatalngci bankéw, zmniejszeniem kosztow operacyjnych, pofgniem
jakosci i szybkdci ustug. Z drugiej zastrony nierozerwalnie jest zawiane z nargeniem
bankéw na nowe nieznane dotychczas rodzaje ryzyka.
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INTERNET BANKING AS INNOVATION ON BANKING SERVICEM ARKET

Service market including banking service market thstay open to both technological
advances and innovative solutions. In order to gaccessful competitive advantage must
seek new forms of activity enabling the developmehta new product or service and
satisfying needs of potential customers.

Article presents the issue of internet banking amlemn innovative banking service
whose application allows significant competitiveged



