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Bankowos¢ elektroniczna jako nowoczesny kanat
dystrybucji ustug bankowych'
Electronic banking as a modern channel distribution
of banking services

Streszczenie: Ciggfe zmiany zachodzgce w dynamicznie rozwijajgcej sie gospodarce rynkowej
wymuszajg na przedsiebiorstwach stosowanie coraz to nowszych i ,inteligentniejszych” technologii.
Postep ten nie ominagt réwniez instytucji finansowych i oferowanych przez nie ustug. Gwattowne
zapotrzebowanie na nowoczesne ustugi wywotato zmiany w ofercie bankéw, ktére zdajgc sobie
sprawe z konsumenckiego i coraz szybszego tempa zycia musiaty wprowadzi¢ produkty majgce
charakter innowacji bankowych. By sprosta¢ rosngcej konkurencji prze$cigajg sie w skompu-
teryzowaniu asortymentu oraz unowoczes$nianiu kanatow dystrybucji swoich ustug. Podstawg stafo sie
wykorzystywanie takich narzedzi, jak Internet, telefon czy telewizia. Celem artykutu jest
zaprezentowanie wspotczesnych form bankowosci elektronicznej oraz korzysci z nich ptyngcych dla
odbiorcéw. Omoéwiono takze nowoczesne formy zabezpieczenia danych klientow oraz wykonywanych
przez nich transakciji.

Stowa kluczowe: Phone Banking, Home Banking, Self Banking, bankowo$¢ mobilna, e-mail Banking,
e-lending, karty ptatnicze

Abstract: Continuous changes in the booming market economy are forcing more and more companies
to use newer and "smarter" technologies. This progress did not fail to touch the financial institutions
and the services they provide in. The sudden demand for modern services caused changes in their
offer. Banks are aware of the consumer and the increasingly rapid pace of life had to bring the products
to the nature of banking innovation. To meet increasing competition, banks compete in computerising
the range of distribution channels and the modernization of its services. Became the basis for the use
of tools such as the Internet, telephone and television. The purpose of this article is to present con-
temporary forms of electronic banking and the benefits of the customers. Also discusses the modern
forms of protection of customer data and transactions that they perform.

Keywords: Phone Banking, Home Banking, Self Banking, Mobile Banking, E-mail Banking,
E-lending, payment card

Wstep

Osiggniecia technologii, zwtaszcza informatycznych, w wielu dziedzi-
nach gospodarki przyczynity sie do szybkiego rozwoju i wprowadzenia na rynek
szerokiego wachlarza nowoczesnych form obstugi klienta. Formy te wielokrotnie
ulatwiajg i przyspieszajg realizacje ustug réwniez w sektorze bankowym.
Pozwolity one na zminimalizowanie kosztéw obstugi przez przeniesienie ich
wykonawstwa na samych zainteresowanych oraz rezygnacje z optat za wiele ustug.

1 Artykut napisany pod opiekg naukowg dr Edyty Bombiak.
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Jedng z cenniejszych konsekwencji rozwoju Internetu jako kanatu dystrybucji byto
wyroéwnanie szans miedzy duzymi a matymi jednostkami. To witasnie Internet
pozwolit niewielkim jednostkom finansowym na dotarcie do szerszego grona
klientdw i zwiekszenie swoich mozliwosci na rynku. Dzieki stosowaniu globalnej
sieci mozliwe jest dzisiaj zawieranie transakcji finansowych i handlowych?2. Obecnie
za posrednictwem sieci mozliwe jest: otrzymywanie podstawowych informac;ji
0 banku i jego operacjach, dostep do wykazu rachunkéw i historii operacji,
dokonywanie przelewéw (takze zagranicznych), przekazanie dla banku statych
zlecen, zatozenie lokaty, zastrzeganie kart ptatniczych i czekdéw?. Sie¢ Internet
przynosi wiele korzysci nie tylko bankom, ale tez i klientom mieszkajgcym
w znacznej odlegtosci od placéwki banku, gdyz mogg oni swobodnie korzystaé
Z jego ustug bez wychodzenia z domu.

Geneza bankowosci elektronicznej

XXI wiek niczym nie przypomina czaséw, kiedy z ustug instytucji
finansowych mozna bylo skorzysta¢ jedynie w placéwce banku, a kolejki do
okienka kasowego wydawaty sie nie mie¢ konca. Banki zdaty sobie sprawe, ze
zatatwianie wszystkich spraw wytgcznie podczas osobistej wizyty klienta stato sie
dla konsumenta zbyt ucigzliwe i niewygodne. Zaczeto poszukiwaé nowych
sposobéw dostepu klienta do rachunku. Wykorzystanie w bankowosci
komputeréw catkowicie odmienito jej oblicze. Zaczeto przechodzi¢ od ustug
swiadczonych manualnie do ustug za posrednictwem komputera. Pierwszg
koncepcjg na szybszy i wygodny kontakt z bankiem, byto udzielanie informacji za
pomocg telefonu. Obecnie catodobowe infolinie obstugujgce interesantow
z wykwalifikowang kadrg doradcow posiadajg juz wszystkie banki. Pdzniej
nastgpita era bankomatéw. Pierwsze z nich pozwalaty jedynie na pobranie
gotdéwki z rachunku za pomocg karty ptatniczej. Dzis bankomat przypomina ,mini”
placéwke banku, w ktérej mozna: sprawdzi¢ stan Srodkéw, wydrukowaé
potwierdzenie dokonanych transakcji, zasili¢ konto telefonu w sieci GSM,
ulokowac¢ depozyt, obstuzy¢ czek, itp.*.

Po bankomatach nastgpita era komputeréw i Internetu. W ofercie bankéw
pojawit sie tzw. Home Banking, polegajgcy na bezposredniej komunikacji klienta
z bankiem za pomocg modemu, komputera oraz odpowiedniego oprogramowania,
ktéore klient otrzymuje od banku. Naturalnym nastepstwem rozwoju
technologicznego byta bankowos$¢ internetowa, ktdéra umozliwia fgcznosc
z serwerem banku za posrednictwem popularnej przegladarki internetowej.
Pierwotnie witryny internetowe stuzyly bankom do celéw informacyjnych.
Zamieszczano na nich rézne wiadomosci takie jak: aktualne kursy walut,
wskaznikow gietdowych, reklamy ofert i produktow bankowych, udostepniono liste
oddziatéw, bankomatéw oraz adres poczty elektronicznej banku. Nastepstwem
tego stat sie dostep do konta z domowego komputera.

2]. Grzechnik, Bankowosc internetowa, Gdansk 2000, s. 5-27.
3 http://forum.gazeta.pl/forum/w,526,2740361,istota_bankowosci_elektronicznej_html (27.08.2014).
4 http:/akson.sgh.waw.pl/ab19982/material.htm(27.08.2014) .
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Pojecie bankowosci elektronicznej

Podstawowym zatozeniem bankowos$ci elektronicznej jest odejscie
w rozliczeniach finansowych od pienigdza papierowego, a wszelka interakcja
miedzy bankiem a klientem ma pozostawac¢ na drodze teletransmisji®>. Podobne
zdanie ma B. Swiecka, ktéra definiuje bankowos$¢ elektroniczng jako zestaw
srodkéw teleinformatycznych umozliwiajacych zdalny dostep do rachunku
bankowego. Ta nowoczesna forma ustug oferowanych przez banki, polega na
umozliwieniu korzystania z rachunku za posrednictwem elektronicznych urzadzen,
takich jak: komputer (Home banking, Internet banking), telefon stacjonarny (call
center), telefon komoérkowy (Mobile banking), bankomaty, terminale POS, czy kioski
multimedialne®. A. Janc i G. Kotlinski definiujg e-bankowos$¢ jako koncepcje
wykorzystujgcg systemy informatyczno-komunikacyjne do usprawnienia i przyspie-
szenia obiegu pienigdza bezgotéwkowego’. Odmienne podejscie wyraza
D. Korendik twierdzgc, ze bankowosc¢ elektroniczna to grupa srodkéw techniczno-
informatycznych, magnetycznych, elektronicznych i teletransmisji, umozliwiajgcych
obrét pieniezny bez nosnika papierowego i zaktadajacy trojstronne zwigzki miedzy
bankiem, handlem i konsumentami®. Natomiast T. Porebska jako charaktery-
styczng ceche bankowosci elektronicznej podaje mozliwos¢ korzystania z ustug
bankowych niezaleznie od miejsca i czasu®.

Najbardziej szczegoétowo pojecie bankowosci elektronicznej wyjasnione
zostato w raporcie EDS, ktérego autorzy uwazajg e-banking za wszelkie
rozwigzania biznesowe i technologiczne umozliwiajgce interakcje ajencji
z klientami za posrednictwem urzgdzen technicznych przekazujagcych dane
kanatami elektronicznymi’®. Podobnie okresla jg Rada Bankowosci Elektroniczne;j,
ktora pisze: ,Bankowosc elektroniczna jest formg ustug, polegajgcg na umozliwieniu
klientowi dostepu do jego rachunku za posrednictwem komputera (badz innego
urzadzenia elektronicznego) i tacza telekomunikacyjnego”t.

Na podstawie powyzszych definicji mozna stwierdzi¢, ze istotg bankowosci
elektronicznej, zwanej e-bankingiem lub e-bankowoscig, jest umozliwienie
petentom osobistego zarzadzania $rodkami finansowymi zgromadzonymi
narachunkach bankowych i inwestycyjnych niezaleznie od czasu i miejsca
dokonywanych czynnosci'?. Operacje te staty sie mozliwe dzieki oferowaniu ustug
za pomocg urzgdzen elektronicznych, tj. bankomatow, czytnikdw cyfrowych,
telefonéw, komputera, laptopa, tableta oraz linii telekomunikacyjnej w tym sieci
Internet. Wazne jest tu $wiadczenie ustug bankowych wylgcznie drogg
elektroniczng, a nie w oddziale banku.

5 B. Swiecka, Bankowo$é elektroniczna, CeDeWu, Warszawa, 2004, s. 7.

6 Tamze, s. 7-8.

" Tamze.

8 http://prnews.pl/analizy/istota-i-pojecie-bankowosci-internetowej-31863.html (27.08.2014 r.)
®http://forum.gazeta.pl/forum/w,526,2740361,2740361,Istota_bankowosci_elektronicznej_.html
(27.08.2014r.)

10 B, Swiecka, Bankowos$c elektroniczna, CeDeWu, Warszawa 2004, s. 8.

1 Tamze.

12 hitp://www.pekao.com.pl/indywidualni/bankowo$¢_elektroniczna (27.08.2014).
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Formy bankowosci elektronicznej

Do form bankowosci elektronicznej zalicza sie: Home Banking, Teletekst,
Self Banking, Phone Banking, Sms Banking, E-mail Banking, Mobile Banking.
Wydziela sie je na podstawie wykorzystywanego do kontaktu klienta z bankiem
srodka elektronicznego.

Home Banking umozliwia korzystanie z rachunkéw bankowych w domu za
posrednictwem sieci telefonicznej, telefonii komoérkowej oraz komputera
z zainstalowanym odpowiednim oprogramowaniem.

Rzadziej wybierang przez petentéw ustugg jest Teletekst, gdyz zajmuje
wigcej czasu niz inne dostepne ustugi i umozliwia jedynie wglad w historie konta.
Aby jg sprawdzi¢, klient musi najpierw zadzwoni¢ do teleserwisu banku, podac
numer PESEL i hasto, aby zostaty mu wyswietlone informacje na telewizorze
przez 3 minuty.

Nowszym pomystem byty systemy self bankingu. Systemy te realizowane
sg poprzez tradycyjne bankomaty, a niezbednym $rodkiem do dokonania
transakcji jest karta ptatnicza. Podobnie karta ta wykorzystywana jest przy
systemie EFT-POS, czyli Electronic Transfer-Points-of-Sale, ktéry integruje
systemy bankow z kasami sektora handlowego. Méwigc prostym jezykiem system
ten umozliwia zaptate za zakupy przez terminal POS ze $rodkéw posiadanych na
rachunku bankowym bez potrzeby wyptacania gotowki. W momencie gdy klient
ptaci za towar, sprzedawca tgczy sie z bankiem klienta przez terminal POS,
nastepnie konto klienta zostaje obcigzone kwotg dokonanej transakcji.

Kolejnym kanatem komunikacyjnym utatwiajgcym kontakt klienta
z bankiem jest bankowos$c¢ telefoniczna (ang. Phone Banking). Aby potaczy¢ sie
z automatyczng obstugg banku wystarczy wpisaé na telefonie numer wiasnego
konta i tzw. numer PIN. Dodatkowym atutem bankowosci telefonicznej jest
mozliwos¢ wysytania komunikatéw SMS (SMS Banking) z telefonéw komor-
kowych. Sg dwa sposoby dostepu do ustugi SMS. Pierwszy to wysytanie przez
petenta wiadomosci z Zgdaniem okreslonych informacji np. historii transakcji, czy
biezgcego salda. Drugi to krétkie komunikaty ze strony banku o zmianie stanu
srodkéw na rachunku, czy debecie.

E-mail banking sklada sie z dwoch rodzajow ustug. Pierwsza oferuje
jedynie bierny wglad w zestawienia salda wysytane przez bank na koniec kazdego
dnia za posrednictwem e-poczty wydzielonej na serwerze bankowym. Po kazdej
zmianie na rachunku bank wysyta list elektroniczny ze szczegdtami kazdej
operacji, godzing, zmiang salda, itp. Druga to e-mail Money,wykorzystywana do
przelewdw niewielkich kwot na adres mailowy odbiorcy. Aby dokona¢ przelewu
wystarczy zna¢ adres poczty elektronicznej odbiorcy. Odbiorca za$ o otrzymanych
Srodkach zostaje powiadomiony na swojej skrzynce pocztowe;.

Najnowoczesniejszym i najprezniej rozwijajgcym sie kanatem komuni-
kacyjnym banku z klientem jest Bankowos¢ mobilna (ang. Mobile Banking).
M-banking to ustugi za posrednictwem urzgdzen przenosnych, gtéwnie telefonow
komorkowych, tzw. smartfonow i tabletéw z dostepem do Internetu przez aplikacje
mobilng lub serwis mobilny3. Serwis mobilny umozliwia sprawdzenie stanu

13 http://www. pekao.com.pl/indywidualni/bankowosc_elektroniczna/Pekao24/bankowosc_mobilna/
(27.08.2014).
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rachunkow, zlecenie przelewu, dotadowanie telefonu, zrywanie lokat, sptaty
pozyczki, itp. Ptatnosci mobilne mozliwe sg poprzez 3 kanaty:

e mobilny Internet. Tu przestanie srodkéw na numer telefonu lub adres
e-mail odbiorcy nastepuje przy uzyciu przegladarki internetowej w telefonie
komorkowym;

¢ w formie wiadomosci tekstowej zawierajgcej kwote oraz numer telefonu lub
adres e-mail odbiorcy ptatnosci;

e potaczenie telefoniczne, podczas ktdrego caty proces ptatnosci odbywa sie
poprzez automatyczny system gtosowy PayPal®*.

Dzieki statemu potaczeniu ze strong internetowg banku uzytkownik smartfona
moze w dowolnym czasie i miejscu zarzgdza¢ wtasnymi finansami.

Karty ptatnicze zas umozliwiajg dokonywanie operacji w bankomatach
i wptatomatach. Pozwalajg zatem na tatwy i szybki dostep do gotéwki w formie
bilonu bez koniecznos$ci udania sie do kasy banku. Zauwazalnie czesciej sg one
jednak stosowane do ftransakcji bezgotéwkowych, a wiec do optat za
posrednictwem terminali POS. Karta bankomatowa nie posiada zadnych funkgciji
ptatniczych, a wiec niemozliwe jest wykonanie transakciji bezgotowkowej™>.

Banki zaczynajg oferowac rézne, nowoczesne drogi dostepu do srodkow
zgromadzonych na rachunkach po to, aby umozliwi¢ klientowi bezposredni,
bezproblemowy, wygodny, a co najwazniejsze — bezpieczny dostep do pieniedzy
zgromadzonych na kontach bankowych.

Bezpieczenstwo danych w bankowosci elektronicznej

Wielu ludzi boi sie korzysta¢ z transakcji elektronicznych, gdyz uwaza je za
mato bezpieczne. Wolg rozwigzania sprawdzone i wyposazone raczej
w podstawowe funkcje niz trudne w obstudze nowosci'®. W bankowosci tradycyjnej
jedyng formg zabezpieczenia transakcji byta weryfikacja osoby za posrednictwem
dowodu osobistego i odreczny podpis. W bankowosci elektronicznej czy
internetowej transakcje sg dokonywane przez sie¢ dostepng dla wszystkich.
Wigze sie to z szeregiem zagrozen. Nie mozna jednak zapominac¢, ze bankom
rébwniez zalezy na bezpieczenstwie  srodkdéw klientow. Chcac utrzymaé
uzytkownikéw, bank internetowy musi stosowa¢ skomplikowane metody
zabezpieczen.

Aby dostaé sie na swdj rachunek, najpierw nalezy podac¢ login i hasto.
Wszystkie banki oferujg szyfrowanie informacji i mozliwos¢ zmiany hasta.
Obecnie najczesciej stosujg hasta szyfrowane, a wiec nie proszg o wpisanie
catego hasta, tylko o podanie wybranych znakéw. Ma to zapobiec podpa-trzeniu
hasta przez osoby obce. Coraz czesciej stosowane sg tez podpisy elektroniczne.
Token to urzadzenie elektroniczne wspierajgce proces uwierzytelniania
uzytkownika. Na wyswietlaczu pojawiajg sie generowane przez urzgdzenie ciggi
cyfr, ktére nastepnie uzytkownik wprowadza do systemu. TAN to lista
jednorazowych haset dostepu. Hasta te sg w formie zdrapki, by uniemozliwié¢
skserowanie karty z hastami. Najnowszg formg zabezpieczen sg jednorazowe

14 M. Polasik, K. Maciejewski, Innowacyjne ustugi ptatnicze w Polsce i na $wiecie, Zeszyt nr 241, Warszawa,
2009, s. 13-65. (http://mww.nbp.pl/publikacje/materialy_i_studia/ms241.pdf (27.08.2014).

15 http:/akson.sgh.waw.pl/ab19982/material.ntm (27.08.2014).

16 M. Polasik, K. Maciejewski,Innowacyjne ustugi ptatnicze w Polsce i na $wiecie, Zeszyt nr 241, War-
szawa, 2009, s.13-65. http://www.nbp.pl/publikacje/materialy_i_studia/ms241.pdf (27.08.2014).
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hasta (ang. One-Time Password) otrzymane uprzednio od banku przez SMS na
numer telefonu uzytkownika. Kod ten nastepnie nalezy wpisa¢ w pojawiajgcy sie
na ekranie komputera rubryke. Raz wpisane hasto nie nadaje sie do ponownego
uzytku?”. Jak widaé, banki udostepniajg wielorakie mozliwosci zabezpieczen.
Dzieki temu klient moze dostosowa¢ forme zabezpieczen do wiasnych
preferencji.

Podsumowanie

Szybki rozwdj technologii oraz sieci Internet dat poczatek nowym formom
prowadzenia i sprzedazy produktéw bankowych. Powstaty takie instytucje jak
banki internetowe. Zastepowanie tradycyjnych form pfatnosci, przez ptatnosci
elektroniczne stato sie trendem niemal na caltym $wiecie. Dzieki zastosowaniu
nowoczesnych technologii rozwinieto wiele inno-wacyjnych instrumentow
ptatniczych, ktére w krétkim czasie zaczety odgrywac¢ wiodgcg role w dziatalnosci
instytucji bankowych. Dzieki modernistycznym rozwigzaniom ajencje mogag
przygotowac nie tylko szeroki wachlarz ofert, ale przede wszystkim zaproponowac
zindywidualizowang oferte. Poza tym wykorzystywanie nowoczesnych form
bankowos$ci ma wiele zalet. Najwazniejszymi z nich jest brak ograniczen czasowych
i dowolno$¢ wyboru miejsca skorzystania z ustugi, a takze brak presji czasu, ktéra
miata miejsce w placowce. Teraz klient na ,,spokojnie” moze zapoznac sie z ofertg on-
line bez poczucia, ze przediuza kolejke do ,okienka”. Internet, telefon, telewizja dajg
mozliwosci, ktére byly poza zasiegiem tradycyjnych technologii.
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