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% Wstep

Postep technologiczny, informatyzacja spoleczenstwa oraz rosngcy popyt na uslugi
dostarczane drogg elektroniczng zaowocowaly w sektorze bankowym intensywnym rozwojem
innowacyjnych kanaléw dystrybucji w postaci szeroko pojetej bankowosci elektronicznej
obejmujacej m.in. bankomaty, bankowos¢ telefoniczng, internetowa oraz mobilng.
Jednoczesnie, wraz z rozpowszechnianiem bankowosci elektronicznej okazalo sie, ze generuje
ona zdecydowanie nizsze koszty niz bankowos¢ tradycyjna dystrybuowana za pomocy
oddzialéw. W sektorze pojawila si¢ zatem tendencja zmierzajaca do ograniczenia liczby
utrzymywanych placowek bankowych i przeniesienia jak najwigckszej cze$ci operacji na
poziom wirtualny. W mojej pracy chcialabym zaprezentowaé jedno z rozwigzan w ramach
kanatéow dystrybucji bedace owocem polaczenia tych dwoch dominujacych w sektorze
trendéw, czyli wirtualne oddzialy stanowigce probe zintegrowania bankowosci tradycyjnej i
internetowej w jednym kanale kontaktu.

Temat ten spotkal si¢ z moim zainteresowaniem, ze wzgledu na innowacyjnos$¢ rozwigzania
polaczong z préba zaimplementowania pierwiastka ludzkiego do rzeczywistosci wirtualnej,
ktéra powoli zaczyna nad nami panowa¢. Ta jego cecha sprawia, iz sadze, ze rozwigzanie to
ma ogromny potencjal, by zdominowa¢ obszar dystrybucji ustug bankowych. Moim celem jest
przyblizenie idei wirtualnych oddzialéw, przesledzenie ich rozwoju w Polsce oraz préba
okreslenia ich perspektyw na przysztosc.

W swojej pracy, ze wzgledu na stosunkowo krotkg histori¢ zjawiska, korzystalam przede
wszystkim ze Zrodel internetowych w postaci réznorodnych artykuléw i komunikatow
prasowych dotyczacych wirtualnych oddzialéw i ich funkcjonowania. Natomiast w celu
poszerzenia analizy o probe zidentyfikowania warunkéw rynkowych towarzyszacych ich
rozwojowi oraz perspektyw na przyszlo$¢, postuzytam si¢ takie raportami badan
przeprowadzanych przez polskie instytucje takie jak Gléwny Urzad Statystyczny, Komisja
Nadzoru Finansowego czy Zwiazek Bankéw Polskich, jak réwniez zagraniczne firmy

konsultingowe i technologiczne.
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< Rozdzial 1. Czym jest wirtualny oddzial?

Wirtualny oddzial to kolejny, po zapewnieniu $wiadczenia czesci uslug bankowych
za posrednictwem strony internetowej i serwisow transakcyjnych, etap rozwoju bankowosci
internetowej majacy stanowi¢ kanal integrujacy bankowo$¢ internetows z tradycyjng'. Jest
to sposob komunikacji klienta z bankiem wykorzystujacy rozwigzania technologiczne
umozliwiajace polaczenie wideo, audio lub rozmowe poprzez zwykly czat tekstowy.
Rozwigzanie to wymaga od klienta posiadania odpowiednio wyposazonego komputera oraz
dostepu do Internetu, nie wymaga jednak zwykle instalowania Zadnych specjalnych
programéw. Do nawigzania polaczenia przy pomocy czatu wystarczy jedynie podlaczenie
do Internetu, w celu przeprowadzenia rozmowy audio nalezy posiada¢ mikrofon, natomiast
by polaczy¢ sie za pomocy opcji wideo nalezy mie¢ dodatkowo kamerke internetowg. Nacisk
w prezentowanym rozwigzaniu kladziony jest na mozliwos¢ prowadzenia rozmowy wideo,
podczas ktorej klient widzi na swoim ekranie konsultanta, z ktérym prowadzi rozmowe, sam
jednak wedle uznania moze pozosta¢ niewidoczny dla pracownika banku poprzez wylaczenie
kamerki internetowej?.

Wirtualne oddzialy to jednak znacznie wigcej niz jedynie mozliwo§¢ rozmowy z
pracownikiem banku twarzg w twarz. Posiadajg one szerokg funkcjonalnos$¢, a nawet — wraz z
dalszym rozwojem techniki - majg potencjal w pelni zastapi¢ tradycyjne placowki, oferujac
niemal pelng game ustug dostepnych obecnie w oddziale®. Na chwile obecng przede wszystkim
umozliwiajg prezentowanie na ekranie klienta podczas rozmowy materiatow produktowych,
wizualizacji utatwiajacych komunikacje w zakresie oferowania mu nowych ustug i produktéow.
Konsultant moze nie tylko w sposéb bardziej efektywny niz podczas tradycyjnej rozmowy
telefonicznej przedstawi¢ oferte banku, lecz rowniez dokonaé dla klienta jej poréwnania

z innymi ofertami na rynku i wyswietli¢ poréwnanie ofert na ekranie klienta. Czesto wirtualne

' Oddzialy wirtualne - nowe oblicze bankowosci, 12.2013, http://www.automatykabankowa.pl/oddzialy-
wirtualne-nowe-oblicze-bankowosci/ [dostep: 02.05.2015].

2 P. Pajak, Nowy mBank - testujemy Eksperta online, http://www.spidersweb.pl/2013/07/nowy-mbank-testujemy-
eksperta-online.html [dostep: 06.05.2015].

* Oddziaty wirtualne - nowe oblicze..., dz. cyt.
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oddzialy pozwalajg takze klientowi na pobranie prezentowanych materialéw na swoj
komputer®. Co wigcej, umozliwiaja wyswietlanie na ekranie klienta wszelkich wnioskéw
i formularzy oraz wypelnienie przez konsultanta wspélnie z klientem dokumentow
potrzebnych do zlozenia przez niego zadanych dyspozycji bankowych. Obie strony majg przy
tym dostep do wypelnianych dokumentéw, dzigki czemu wspélnie mogg nad nimi pracowac.
Wszystkie te dzialania mozliwe sa dzigki funkcji wspoldzielenia ekranu z klientem. Ponadto,
wirtualne oddzialy umozliwiaja bezpieczne przesylanie klientowi linkéw i plikow z
potrzebnymi informacjami, autoryzacje klienta przed zatwierdzeniem operacji, dolgczenie
dodatkowych 0séb do rozmowy, dzigki czemu w przypadku bardziej ztozonych problemoéw i
pytan do polgczenia moze w kazdej chwili dolaczy¢ odpowiedni specjalista, ktory od reki
rozwieje watpliwoéci klienta. Rozmowa z klientem jest zwykle nagrywana, a po jej
zakonczeniu przechowywana w bazie danych, jako historia kontaktu z klientem razem z
informacjg o prezentowanych materiatach i wypelnianych dokumentach’.

Bezpieczenstwo polaczen nawigzywanych za pomocg wirtualnego oddziatu jest zapewnione
dzigki szyfrowaniu i zabezpieczeniu wszystkich polaczen certyfikatami SSL®. Zapewniajg one
zachowanie poufnosci danych przekazywanych za pomocg tego kanalu kontaktu dzigki

zastosowaniu technologii szyfrowania komunikacji pomigdzy komputerami’.

* P. Pajak, Nowy mBank..., dz. cyt.

> Wirtualny oddziat - wigcej niz rozmowa twarzg w twarz, 14.04.2015, http://prnews.pl/wiadomosci/wirtualny-
oddzial-wiecej-niz-rozmowa-twarza-w-twarz-6550656.html [dostep: 02.05.2015].

% Strona internetowa mBanku, http://www.mbank.pl/pomoc/zdalny-dostep/ekspert-online/.

7 Czym sq certyfikaty SSL?, https://ssl.certum.pl/certyfikaty/certy,informacje_co_to_jest_certyfikat_ssl.xml
[dostep: 06.05.2015].
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< Rozdzial 2. Warunki rozwoju

2.1. Informatyzacja spoleczenstwa i triumf bankowosci

internetowej

Wirtualne oddzialy to nowy odfam bankowosci internetowej, do ktdrego rozwoju niezbedne
jest odpowiednie podloze w postaci spoleczenstwa zinformatyzowanego, sklonnego
do przenoszenia coraz wigkszej ilosci zatatwianych przez siebie spraw do Internetu. Okazuje
sie, ze polscy konsumenci pod tym wzgledem spelniaja oczekiwania bankowcow.
Spoleczenstwo polskie z roku na rok staje si¢ coraz bardziej zaawansowane technologicznie.
W roku 2014 77,1% ogotu gospodarstw domowych z co najmniej jedng osobg w wieku 12-74
lata bylo w posiadaniu przynajmniej jednego komputera. Co wigcej, wielkos¢
ta charakteryzowala si¢ tendencja rosngcg na przestrzeni ostatnich kilku lat. W roku 2010
wynosita 69% i z roku na rok wzrastala o okoto 2 punkty procentowe?®, co obrazuje ponizszy

wykres.

Rysunek 1. Wyposazenie polskich gospodarstw domowych w komputery

2010 | 69,0

2011 [ 71,3

2012 [— 73,4

2013 [— 74,7

2014 [ 77,1
64 66 68 70 72 74 76 78

B Udziat gospodarstw posiadajgcych co najmniej jeden komputer (w %)

Zré6dto: Opracowanie wlasne na podstawie: GUS, Spofeczeristwo

informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2010-2014.

8 GUS, Spoleczenistwo informacyjne w Polsce. Wyniki bada# statystycznych z lat 2010-2014, http://stat.gov.pl/

obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/ [dostep:
02.05.2015].
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Niemniej jednak, by méc korzysta¢ z ustug wirtualnego oddzialu niezbedny jest takze dostep
do Internetu. Roéwniez w tym obszarze warunki rozwoju tego kanalu dystrybucji sa
sprzyjajace. W 2010 roku 63,4% ogotu gospodarstw domowych posiadato dostep do Internetu.

Udzial ten systematycznie wzrastal i w roku 2014 wynidst 74,8%°, co przedstawia rysunek nr 2.

Rysunek 2. Gospodarstwa domowe w Polsce z dostepem do Internetu

55 60 65 70 75 80
B Udziat gospodarstw posiadajgcych dostgp do Internetu (w %)

Zr6dto: Opracowanie whasne na podstawie: GUS, Spoteczeristwo
informacyjne w Polsce. Wyniki bada# statystycznych z lat 2010-2014.

Co wiecej, sama bankowo$¢ internetowa zyskuje sobie coraz wigkszg rzesze zwolennikéw
wiérod klientdéw detalicznych. Na koniec roku 2014 polski sektor bankowy odnotowal ponad
13 milionéw klientéw indywidualnych aktywnie korzystajacych z bankowosci internetowe;j'.
Liczba ta wykazywala silng tendencje rosnaca w ostatnich latach, co prezentuje wykres na

nastepnej stronie.

° Tamze.
0 ZBP, Raport NetB@ank IV kw. 2014, http://zbp.pl/raporty/raport-netb-nk [dostep: 02.05.2015].
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Rysunek 3. Zainteresowanie bankowoscia internetowg wérdod klientow indywidualnych

14,00 o 1200
e 10,14 __“11’36 .....................
16,00 915 .

8,00

6,00
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2,00

0,00

2010 2011 2012 2013 2014

M Liczba klientéw indywidualnych aktywnie korzystajgcych z bankowosci
internetowe] (w mln oso6b)

Zr6dlo: Opracowanie wlasne na podstawie: ZBP, Raporty NetB@ank 2010-2014.

W porédwnaniu z rokiem poprzednim, w 2014 roku liczba klientéw aktywnie korzystajacych
z bankowosci internetowej wykazala wzrost o 5,25%, natomiast w odniesieniu do roku 2010
wielko$¢ ta wzrosta az 0 42,72%. To jasny sygnat dla sektora bankowego, ze internetowy kanat
dostepu spelnia oczekiwania klientow.

O rosngcej popularno$ci bankowosci internetowej jako kanalu dokonywania operacji
bankowych przez klientow $wiadcza réwniez rezultaty badan przeprowadzonych przez firme

EY w 2014 roku''. Fragment wynikéw przedstawia rysunek nr 4.

' EY, Swiatowe Badanie Klientéw Bankéw Detalicznych 2014, http://www.ey.com/Publication/vwLU Assets
/Global_Consumer_Banking Survey_2014/$FILE/EY-Global-Consumer-Banking-Survey-2014-PL-final. pdf
[dostep: 02.05.2015].
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Rysunek 4. Preferencja danego kanalu dystrybucji w zaleznosci od wykonywanej operacji
(w skali globalnej)

swovazenesics |z I T (¢
Optacenie rachunkow /
Przelewy 20% ER e -, -+ 2

Zgloszenie [/ sprawdzenie

statusu problemu 40% “ 4%“ 5% 1%
asx (ox L8 s U
Wptlata na rachunek 52% E 28% %1%
sa IR T 5 2
Sprzedaz 65% ch20% (R
Oddziat B Centrum Bankomat EOnlinefinternet Urzgdzenia Inny sposdéb

telefonicznej maobline

obstugi klienta

Zrédto: EY, Swiatowe Badanie Klientéw Bankéw Detalicznych 2014.

Z wykresu wynika, ze w obszarze operacji takich jak sprawdzenie salda na rachunku,
wykonywanie przelewdéw czy ogdélne administrowanie kontem, zatem w przypadku operacji
codziennych, bankowos¢ internetowa jest wyraznie dominujacym kanalem dystrybucji. Dane
przedstawione powyzej s3 wprawdzie zagregowane do poziomu globalnego, niemniej jednak

w Polsce mozemy obserwowac¢ analogiczne tendencje, co przedstawia rysunek nr 5.
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Rysunek 5. Preferencja danego kanalu dystrybucji w zaleznosci od wykonywanej operacji
(wyniki dla Polski)

Oddziat |l Call center [l Bankomat Onlinefinternet [l Telefon komdrkowy

Zaplata rachunkow | 6% B3 90% 0%
1%
Sprawdzenie salda | 8% _ 7% .
Przelew srodkow | 9% S8 87% 1%
1%
i Aoy [
statusu problemu 0% 31% -
Zalozenie lokaty 36% .| 58% 1%
1%
Zakup/
sprzedaz inwestygji A -1! o .
Uzyskanio porady mommenTR o [
Otwarcie rachunku 44% H 52% -
1%
Ziozenie wniosku
kredytowego N q e -T

=]
=
Z

Zré6dlo: EY, Swiatowe Badanie Klientéw Bankéw Detalicznych 2014.

Zatem pod katem informatycznego przygotowania spoleczenstwa oraz nastawienia wobec
nowych rozwigzan technologicznych, warunki dla rozwoju wirtualnych oddziatéw w Polsce

wydaja sie by¢ bardzo sprzyjajace.

2.2. Utrzymujaca si¢ potrzeba bezposredniego kontaktu z

konsultantem

To, co wyrdznia oddzialy wirtualne sposréd innych rozwiazan w zakresie bankowosci
internetowej, to polaczenie internetowego kanalu dostepu do banku z bezposrednim
kontaktem z konsultantem jak w oddziale. Jest to bardzo istotna zaleta, bowiem pomimo
postepujacej informatyzacji klienci bankéw wcigz wykazuja potrzebe korzystania z
tradycyjnych placowek. Badanie firmy EY' wykazuje, ze pomimo istotnej roli bankowosci
internetowej, w sprawach takich jak zgloszenie problemu, zakup badz sprzedaz inwestycji,

wplata gotéwki na rachunek, uzyskanie porady, otwarcie rachunku czy zlozenie wniosku

2 BY, Swiatowe Badanie Klientéw Bankéw Detalicznych 2014.
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kredytowego tradycyjny oddzial jest najczesciej, badz drugim z kolei wybieranym kanatem
kontaktu z bankiem zaréwno w skali globalnej jak i krajowej. W przypadku nabywania
nowego produktu bankowego w postaci zaciggniecia kredytu czy zakupu produktu
inwestycyjnego, klienci wcigz cenig sobie bezposredni kontakt twarzg w twarz z pracownikiem
banku, bowiem s3 to operacje wigkszej wagi niz wszelkie czynnosci zwigzane z zarzgdzaniem
juz istniejacym rachunkiem bankowym. Z drugiej strony, jak zauwaza Brett King, taki wynik
moze by¢ takze spowodowany procedurami obowigzujacymi w bankach a niekoniecznie wolg
klientéw do nabywania tych produktéw za posrednictwem oddziatu. Uwaza on, ze gdyby bylo
to mozliwe klienci réwniez te bardziej skomplikowane i zlozone produkty nabywaliby za
posrednictwem Internetu. Wryniki wszelkich badan rynkowych jednak tego nie
odzwierciedlajg, poniewaz uwzgledniaja jedynie fakt, gdzie ostatecznie transakcja bankowa
zostala sfinalizowana. Zatem jesli regulaminy sprzedazy wymagaja od klienta wizyty w
oddziale w celu zlozenia odrecznego podpisu na umowie, wowczas w badaniu operacja taka
powiekszy udzial tradycyjnych oddziatéw w zalatwianiu danej sprawy. Nie zostanie natomiast
uwzglednione to, ze pierwotnie klient rozpoczal poszukiwanie informacji o produkcie w
Internecie i to za posrednictwem tego kanatu preferowal zrealizowanie danej operacji, lecz
zostalo mu to uniemozliwione przez procedury bankowe'. Niemniej jednak, z perspektywy
warunkoéw dla rozwoju wirtualnych oddzialow jest to wniosek pozytywny, poniewaz sugeruje,
ze jesli w wirtualnych placéwkach bedzie mozliwe zalatwianie spraw obecnie wymagajacych
wizyty w tradycyjnym oddziale, klienci na pewno z takiej opcji skorzystaja.

Wracajac natomiast do analizy wynikéw badania firmy EY, w przypadku kategorii zgltoszenie
problemu badz uzyskanie porady istotng role odgrywa czynnik ludzki. Klienci s3 bardziej
sktonni zglosi¢ sie¢ z problemem do konsultanta, ktory moze odpowiedzie¢ na wszystkie
pytania i precyzyjnie wskaza¢ rozwigzanie problemu niz prébowaé samodzielnie znalez¢
rozwigzanie, przeszukujac strone¢ internetowa banku, gdzie informacje czgsto podane sg w
niejasny i niewyczerpujacy tematu sposéb. Z kolei w przypadku wplaty gotéwki wazng role

odgrywa zaufanie. Istnieja w Polsce stuzace do tego celu wplatomaty dostepne na ulicach

13 Zob. Rysunek 4 i 5, s. 10-11 niniejszej pracy.
4 B. King, Bank 3.0. Nowy wymiar bankowosci, Studio EMKA, Warszawa 2013, s. 70-71.
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calodobowo. Ludzie jednak nie pokladajg w nich wystarczajacego zaufania by powierzy¢ swoje
pieniadze maszynie. Ufaja natomiast drugiemu czlowiekowi, dlatego czesciej decyduja sie
wplaci¢ §rodki za posrednictwem oddziatu.

Wyniki te sugerujg, ze jeszcze przez pewien czas klienci nie pozwolg bankowcom na calkowite
zlikwidowanie fizycznych placowek. Ich rola z pewnoscig bedzie si¢ zmieniaé, stopniowo
male¢ i skupia¢ przede wszystkim na stuzeniu pomoca w operacjach bardziej
skomplikowanych, lecz wcigz pozostang dla klientéw waznym kanalem kontaktu ze swoim
bankiem". Niemniej jednak, wirtualne oddzialy majg potencjal by przyspieszy¢ proces
wypierania placowek tradycyjnych. Potencjal ten zawdzigczaja temu, Ze stanowig one synteze
bankowosci internetowej z tradycyjna, pozwalajac klientom na bezposredni kontakt
z pracownikiem banku twarzg w twarz na poziomie wirtualnym. Wprowadzaja zatem do
rzeczywistoéci wirtualnej ten istotny dla klientéw czynnik ludzki. Dodatkowego wyjasnienia,
dlaczego ta cecha jest tak istotna ponownie dostarcza wykonane przez firme EY Swiatowe
Badanie Klientéw Bankéw Detalicznych 2014. Zawiera ono istotng z punktu widzenia rozwoju
wirtualnego oddzialu informacje dotyczaca preferowanego przez klientéw sposobu

uzyskiwania porady, ktorg przedstawia rysunek ponizej.

Rysunek 6. Odsetek klientow czesciowo lub bardzo zainteresowanych poszczegolnymi
sposobami uzyskiwania porady

9 9
e | r
-l Spotkanie w cztery - !- Rozmowa telefoniczna

oczy z pracownikiem

F.

oddziatu, ktérego znam,
w godzinach pracy

<

Korzystanie z narzedzi Rozmowa telefoniczna
online do zarzadzania Z pracownikiem centrum
finansami obstugi klienta w dowolnym

dniu i o dowolnej godzinie

Czat wideo z domu
lub pracy

Zrédto: EY, Swiatowe Badanie Klientéw Bankéw Detalicznych 2014.

Y Banki przenoszq si¢ do internetu. Tradycyjne oddzialy przestang istniec?, 05.04.2014, http://tvn24bis.pl/z-
kraju,74/bankowosc-internetowa-w-rozkwicie,530694.html [dostep: 02.05.2015].
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Powyzsze dane dowodzg, ze w przypadku wszelkich probleméw klienci najchetniej udaja si¢
po porade bezposrednio do konsultantéw bankdw i preferuja spotkanie w cztery oczy. Potowa
klientéw wskazala na rozmowe telefoniczng ze znanym im pracownikiem banku, jako ceniony
sposob uzyskiwania porady, prawie potowa wskazata natomiast na rozmowe telefoniczng
z pracownikiem centrum obstugi klienta. Cecha wspoélng tych trzech kategorii jest mozliwos¢
skonsultowania swoich problemdéw czy watpliwosci z drugim cztowiekiem, bedacych dla nich
autorytetem w danej dziedzinie. Wprawdzie réwnie istotnym kanalem rozwigzywania
problemoéw sa samoobstugowe narzedzia internetowe, jednak mnogo$¢ kanaléw angazujacych
konsultantow bankowych i ich znaczacy udziat w odpowiedziach badanych konsumentow jest
jasnym sygnalem dla instytucji bankowych, Ze ich klienci bardzo cenig sobie mozliwos¢
bezposredniej rozmowy z pracownikiem. W wirtualnym oddziale mozliwos¢ ta jest
zapewniona. Warto takze zwroci¢c uwage, ze wséréd wymienianych przez klientow
preferowanych sposobéw uzyskiwania porady dobry wynik osiggnela kategoria czat wideo
z domu lub z pracy, co w zasadzie jest tozsame z idea wirtualnych oddzialéw. Jedna trzecia
respondentéw wyrazita zainteresowanie w tym kanale komunikacji, co dobrze wrézy dla jego

rozwoju.

2.3. Podsumowanie warunkow dla rozwoju wirtualnych

oddzialow

Przytoczone przeze mnie dane ksztaltujace warunki rozwoju wirtualnych oddzialéw w Polsce
nasuwajg dwa zasadnicze wnioski. Z jednej strony bankowos¢ internetowa zdobywa sobie
coraz liczniejszg rzesze zwolennikéw i juz zdominowala obszar codziennych operacji
bankowych gtéwnie polegajacych na administrowaniu kontem, do ktérych klienci nie
potrzebuja pomocy konsultantéw i ktdére stanowig czynnosci rutynowe, dobrze klientom
znane. W tych przypadkach priorytetem jest wygoda i szybkos¢ dokonywania tych operacji
za posrednictwem Internetu. Z drugiej jednak strony, w wielu obszarach klienci wcigz

preferujg bezposredni kontakt z konsultantem banku. Wirtualny oddzial stanowi synteze tych
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dwoch gltéwnych kanaléw dystrybucji. Zapewnia klientom komfort stosowania cechujacy
bankowo$¢ internetowa oraz mozliwo$¢ skonsultowania problemu bezposrednio z
pracownikiem, co do tej pory zapewnial jedynie oddzial tradycyjny. Stanowi pomost
pomiedzy bankowoscig tradycyjng i elektroniczng, bedacy swego rodzaju kompromisem
pomiedzy interesem bankdéw, dazacych do redukeji a docelowo do likwidacji sieci oddzialow
ze wzgledu na wysokie koszty utrzymania oraz interesem klientéw w postaci nieustajacej
wcigz potrzeby kontaktu z konsultantem w pewnych sprawach, co czyni wirtualne placowki

kanalem o pozytywnych perspektywach na przysztosc.
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< Rozdzial 3. Historia rozwoju

Historia wirtualnych oddzialéw w Polsce jest stosunkowo kroétka i siega zaledwie roku 2008,
lecz progres, jaki w tym czasie dokonal si¢ w dziedzinie technologii wykorzystywanych

do tworzenia nowego kanatu kontaktu jest ogromny.

3.1. Wirtualni doradcy - wykorzystanie sztucznej inteligencji

Pierwszym krokiem zmierzajacym do uksztaltowania sie obecnych wirtualnych oddziatow
bylo wykorzystanie przez banki technologii sztucznej inteligencji do stworzenia wirtualnych
doradcow - czatbotow. Pionierem w tej dziedzinie byl nieistniejacy juz Dominet Bank, ktéry
w 2008 roku zaprezentowal klientom pierwszego na rynku wirtualnego doradce o nazwie
Avatar. Byl to w zasadzie zwykly komputer ustawiony w warszawskiej Galerii LIM
wyposazony w monitor LCD i panel dotykowy, na ktérym klienci mogli wpisaé¢ pytanie,
na ktore wirtualny doradca odpowiadal i przedstawial oferte produktowg banku"’.

Kolejnym etapem rozwoju bylo wprowadzenie wirtualnych doradcéw w postaci czatbotow
na strony internetowe bankéw. Rozwigzanie to jako pierwszy wdrozyl Getin Bank pod koniec
roku 2008, umieszczajac na swoim portalu wirtualnego doradce Adama'®. W slad za Getin
Bankiem poszedl nastepnie ING Bank Slaski wprowadzajac na swoja strone internetowa
w 2009 roku wirtualnego konsultanta Inge'® oraz Invest-Bank, ktéry w 2010 roku przedstawit
klientom wirtualnego pracownika banku - Ewe”. Wszystkie trzy projekty zostaly
zrealizowane przez firme Stanusch Technologies. Adam, Inga i Ewa byly automatami o

sztucznej inteligencji zaprogramowanymi tak, by po rozpoznaniu najwazniejszych slow

6 W. Boczon, Wirtualne oddzialy bankowe stajg si¢ rzeczywistoscig, 07.04.2011, http://www.bankier.pl/
wiadomosc/Wirtualne-oddzialy-bankowe-staja-sie-rzeczywistoscia-2319382.html#boxArticleComment [dostep:
02.05.2015].

7 Tamze.

'8 Getin Bank zatrudnil wirtualnego doradce, 04.12.2008, http://www.bankier.pl/wiadomosc/Getin-Bank-
zatrudnil-wirtualnego-doradce-1873905.html [dostep: 02.05.2015].

¥ Wirtualny doradca opowiada o kartach zblizeniowych ING, 24.03.2009, http://www.marketing-news.pl/
message.php?art=20950 [dostep: 02.05.2015].

» Ewa odpowiada na pytania w Invest-Banku, 18.03.2010, http://www.marketing-news.pl/message.php?art=
25388 [dostep: 02.05.2015].
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odpowiada¢ na zadane przez klientow banku pytania, ewentualnie dokona¢ proby
sprecyzowania pytania je$li nie bylo ono dla bota jednoznaczne. Byly wyposazone w
kompleksowa wiedze na temat oferty danego banku (przyklad Getin Banku) badZ wybranego
produktu, do pomocy w ramach ktérego zostaly przeznaczone (przyklad Ingi, ktéra zostala
stworzona przede wszystkim do udzielania informacji na temat kart platniczych typu
PayPass). Ponadto, boty te pomagaly porusza¢ si¢ po stronach internetowych bankéw.
Funkcjonalno$¢ tego rozwigzania sprowadzala si¢ jednak jedynie do informowania o
produktach oferowanych przez bank. Jego mankamentem byl fakt, ze na zle sformulowane
pytanie czatbot mogt nie by¢ w stanie odpowiedzie¢. Klient nie mogt uzyska¢ odpowiedzi na
bardziej szczegélowe pytania. Dodatkowo, kazda zmiana w ofercie banku wymagala
aktualizacji informacji, w ktére wyposazony byl wirtualny doradca, co bylo zrédtem kosztow
dla banku z pewnoscia znacznie wyzszych niz poinformowanie pracownikéw o zmianach?'.
Zatem pomimo swojej innowacyjnosci, uzyteczno$¢ rozwigzania byla ograniczona a Getin
Bank oraz ING Bank Slaski do$¢ szybko wycofaty Adama i Inge z uzytku.

W drugiej polowie 2010 roku o krok dalej poszedl Citi Handlowy, uruchamiajagc we
wspdlpracy z firma InteliWISE caly wirtualny oddzial oparty na technologii sztucznej
inteligencji*’. Po wejéciu na odpowiedni portal internetowy klient byl witany przez wirtualng
panig asystentke, ktéra po zadaniu jej pytania wskazujacego na cel wizyty w oddziale
wirtualnym kierowala klienta do odpowiedniego wirtualnego eksperta, ktoéry nastepnie
odpowiadal na wszystkie pytania, udzielal informacji na temat oferty produktowej, doradzat w
wyborze najlepszego rozwigzania a takze pomagal w wypelnieniu internetowego wniosku.
Poprzez wirtualny oddzial klient mial mozliwo$¢ zamowi¢ wybrany produkt — od konta, przez
karte kredytowa po polise”. Projekt banku Citi Handlowy byl rozszerzong wersja
wczesniejszych wirtualnych doradcow, jednak wcigz obarczony byl stabymi stronami w

postaci konieczno$ci uaktualniania informacji w systemie wirtualnego oddziatu oraz ryzyka,

2 W. Boczon, Wirtualne oddzialy bankowe stajg sie rzeczywistoscig. .., dz. cyt.

2 Tamze.

» Citi Handlowy zalozyl wirtualny oddzial banku, 21.10.2010, http://www.kredyciak.pl/banki/1680-citi-
handlowy-za-o-y-wirtualny-oddzia-banku.html [dostep: 02.05.2015].
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ze na zle sformulowane badz bardziej szczegétowe pytanie wirtualni eksperci nie beda umieli

udzieli¢ odpowiedzi. Obecnie wirtualny oddziat Citi Handlowego juz nie funkcjonuje.

3.2. Wprowadzenie cztowieka do wirtualnej placowki

Nastepnym etapem rozwoju bylo juz wprowadzenie czlowieka do wirtualnego oddziatu. ING
Bank Slaski byt pierwszym bankiem w Polsce, ktéry na przetomie roku 2010 i 2011 umozliwit
klientom kontakt z konsultantem poprzez wideoczat*. Opcja ta jest dostepna do dzi§ na
stronie internetowej banku i daje mozliwos¢ porozmawiania z konsultantem przy pomocy
zwyklych wiadomosci tekstowych (czat) badz tez poprzez wideorozmowe. Rozwigzanie to w
banku ING zostato oparte na wykorzystaniu platformy MyBox stworzonej przez firmy iFusion
oraz One-2-One specjalizujace si¢ w nowoczesnych technologiach®. Pomimo iz sama
platforma posiada znacznie wicksza funkcjonalnos¢, jej wykorzystanie w banku ING na te
chwile ogranicza si¢ do zapewnienia polgczen wideo miedzy klientami i konsultantami.
Wirtualny oddzial ING wcigz, podobnie jak jego automatyczni poprzednicy, pelni gléwnie
funkcje informacyjng na temat oferty produktowej banku oraz dzialania bankowosci
internetowej i mobilnej*. Niemniej jednak, posiada on znaczaca przewage nad doradcami o
sztucznej inteligencji. Po drugiej stronie pofaczenia obecny jest zywy konsultant, co oznacza,
ze klient ma mozliwo$¢ zada¢ bardziej szczegétowe pytania i otrzyma na nie odpowiedz, co w
przypadku botéw byto niemozliwe. Rozwigzanie wprowadzone przez bank ING bylto zatem
pierwsza prébg uczlowieczenia wirtualnych oddzialéw bankowych, jednak zabraklo w nim

proby poszerzenia zakresu oferowanych przez nie ustug.

* Oddzialy wirtualne - nowe oblicze..., dz. cyt.
»'W. Boczon, Wirtualne oddzialy bankowe stajg sie rzeczywistoscig. .., dz. cyt.
2 Strona internetowa ING Banku Slaskiego, http://www.ingbank.pl/kontakt/videoczat.
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3.3. Rozwdj funkcjonalnosci wirtualnych oddziatéw

Naturalnym kolejnym etapem rozwoju wirtualnych oddzialéw, bedacym jedynie kwestig
czasu, byto poszerzanie ich funkcjonalnosci, przede wszystkim o mozliwo$¢ realizowania
operacji bankowych. Do tej pory mozemy wyr6zni¢ w Polsce dwa banki, ktére wprowadzity

ten kanat kontaktu z klientem na wyzszy poziom zaawansowania — Alior Bank oraz mBank.

3.3.1. Alior Sync - pierwszy wirtualny bank nowej generacji

Pierwszy wirtualny oddziat o zaawansowanej funkcjonalnodci udostepnil powstalty w potowie
2012 roku i nieistniejacy juz Alior Sync - marka nalezaca do Alior Banku. Byl to bank
catkowicie internetowy, drugi taki w Polsce po mBanku, w ogdle nieposiadajacy sieci

7

tradycyjnych oddziatow”. Oznacza to, ze wszystkie operacje bankowe, ktére do tej pory
klienci mogli zalatwia¢ w placéwkach tradycyjnych musialy zosta¢ udostepnione na poziomie
wirtualnym. Alior Bank poszed! jednak o krok dalej niz mBank i do szeroko rozwinietej
bankowosci internetowej umozliwiajgcej samodzielne zarzadzanie rachunkami czy
przegladanie oferty produktowej dotaczyt wlasnie wirtualny oddzial. Jednak w odréznieniu
od rozwigzan proponowanych przez ING Bank Slaski, wirtualny oddzial Alior Sync oferowat
klientowi znacznie wigcej niz tylko informacje¢ o produktach. Umozliwial on nieograniczony
dostep do konsultantéow 24 godziny na dobe, siedem dni w tygodniu za pomocg kanatu wideo,
audio lub poprzez czat. W oczekiwaniu na polaczenie klienci mogli pogra¢ w proste gry badz
obejrze¢ filmy, co mialo uprzyjemni¢ czas oczekiwania®®. W trakcie rozmowy klienci mogli
obserwowaé na swoim ekranie interaktywne wizualizacje ofert. Dostepne byly réwniez
poréwnania oferty banku Alior Sync z konkurencjg. Co wiecej, klient mial mozliwos¢
dokonywania transakcji i operacji bankowych, sktadania wnioskéow i dyspozycji - mogt

przykltadowo zlozy¢ wniosek o otwarcie rachunku czy otrzymanie pozyczki. W przypadku

¥ Oddzialy wirtualne — nowe oblicze..., dz. cyt.
#  Rusza wirtualny Alior Sync!, 13.06.2012, http://www.aliorbank.pl/pl/o_banku/centrum_informacyjne/
aktualnosci/wiadomosc?newsId=808,Rusza-wirtualny-Alior-Sync [dostep: 02.05.2015].
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sktadania wniosku, pracownik banku moégl wypelni¢ niezbedne dokumenty w imieniu klienta,
na jego oczach, wyswietlajgc uzupelniany wniosek w trakcie polaczenia. Komplet
dokumentéw wypetnianych i wykorzystywanych w trakcie wizyty w wirtualnym oddziale
dostepny byl w tak zwanym podrecznym notatniku — swego rodzaju schowku dostepnym w
panelu zarzadzania rozmowg. Na koniec rozmowy na ekranie klienta wyswietlal sie panel
umozliwiajacy ocenienie jako$ci §wiadczonych przez bankiera ustug®. Zadaniem wirtualnego
oddziatu bylo zatem zaoferowanie w miare mozliwosci wszystkich ustug dostepnych do tej
pory w oddzialach tradycyjnych. Obecnie marka Alior Sync juz nie istnieje na skutek
porozumienia Alior Banku z operatorem telefonii komdérkowej T-Mobile. Na jej bazie w 2014
roku uruchomiona zostala marka T-Mobile Ustugi Bankowe dostarczane przez Alior Bank™.
Jednak wirtualny oddzial Alior Sync, cho¢ w nowych barwach i juz nie calodobowo,

funkcjonuje do dzi§ w ramach nowej marki’'.

3.3.2. Ekspert online - odpowiedz mBanku na konkurencje ze strony

Alior Sync

W §lad za bankiem Alior Sync poszedl mBank. Nie chcac pozostaé w tyle, pierwszy
internetowy polski bank podjal wyzwanie konkurencji i na poczatku roku 2013 uruchomit
Eksperta online — nowy kanal kontaktu, pod ktérym kryje si¢ idea wirtualnego oddziatu®.

Ekspert online funkcjonuje na bazie platformy LiveBank stworzonej przez firme Software
Mind odpowiedzialng za technologiczng strone przedsiewziecia®. Jego funkcjonalnos¢ jest
podobna do tej zaoferowanej przez konkurenta. Rowniez jest on dostepny dla klientow
24 godziny na dobe, siedem dni w tygodniu, umozliwia kontakt z konsultantem nawigzujac

rozmowe wideo, pofaczenie glosowe lub komunikujgc sie na czacie. Platforma LiveBank

® Alior Sync - wirtualny oddzial, Kampania promocyjna Alior Sync, 26.10.2012, http://www.wirtualnemedia.pl/
artykul/jak-alior-sync-w-internecie-wystartowal-wideo-case-study# [dostep: 02.05.2015].

¥ T. Jurczak, Alior Sync znika z rynku. Pojawi si¢ T-Mobile Ustugi Bankowe, 14.04.2014, http://serwisy.
gazetaprawna.pl/finanse-osobiste/artykuly/790674,alior-sync-znika-z-rynku-pojawi-sie-t-mobile-uslugi-
bankowe.html [dostep: 02.05.2015].

3! Strona internetowa T-Mobile Ustugi Bankowe, http://www.t-mobilebankowe.pl/o-nas-2.

32 Oddzialy wirtualne - nowe oblicze..., dz. cyt.

3 Strona internetowa platformy LiveBank, http://livebank24.com/pl/.
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zapewnia konsultantowi mozliwo$¢ wspoldzielenia ekranu z klientem, dzieki czemu moze
on prezentowa¢ wprost na ekranie komputera materialy multimedialne dotyczace
oferowanych produktow i ustug. Jest to mozliwe nie tylko podczas polaczenia wideo, ale takze
w przypadku komunikacji droga audio oraz poprzez czat. Wszystkie prezentowane materialy
udostepniane sg klientowi do pobrania na wlasny komputer. Za posrednictwem Eksperta
online klienci moga skfada¢ wnioski o nowe produkty. Funkcja wspdldzielenia ekranu
zapewnia konsultantom mozliwo$¢ wyswietlania wszelkich formularzy, ktére w trakcie
polaczenia mozna wspolnie wypetni¢*, podobnie jak w wirtualnej placowce Alior Sync.
Ekspert online zostal wyposazony réowniez w mozliwo$¢ przekazywania polgczenia innemu
pracownikowi banku oraz wstrzymywania polaczenia a takze w mechanizmy autoryzacji
operacji bankowych zlecanych przez klientow w trakcie rozmowy, dzigki czemu moga oni za
posrednictwem tego kanalu zlecaé wszelkie dyspozycje do posiadanych rachunkéw i
dokonywac¢ transakeji®.

Podsumowujac, chociaz historia wirtualnych oddzialéw jest stosunkowo krétka, to przeszty
one w ciggu swoich kilku lat istnienia do$¢ dluga droge od prostych, automatycznych
czatbotéw do dzisiaj nam znanej wirtualnej placéwki o zaawansowanej funkcjonalnosci. Co
wiecej, obserwujac trendy rynkowe mozemy si¢ spodziewac, ze nie jest to koniec ich rozwoju i

banki wciaz bedg dazyly do ich doskonalenia i rozpowszechniania wsrod klientow.

*  Ekspert online dostgpny dla kazdego, 16.09.2013, http://www.mbank.pl/blog/post,3166,ekspert-online-
dostepny-dla-kazdego.html [dostep: 02.05.2015].
* Oddzialy wirtualne - nowe oblicze..., dz. cyt.
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< Rozdzial 4. Perspektywa dalszego rozwoju - podpis

elektroniczny

Analizujac obecne mozliwosci wirtualnych oddzialéw mozna zauwazy¢ brak jednej istotnej
funkeji — podpisywania uméw. Wirtualne placowki dajg mozliwo$¢ skladania wnioskéw oraz
realizowania dyspozycji przede wszystkim obecnym klientom banku. Woéwczas jest to
mozliwe poprzez weryfikacje klienta przez jego zalogowanie sie do systemu transakcyjnego
banku badz za posrednictwem hasel wysytanych w wiadomosci SMS*. Natomiast nowi
klienci, by sfinalizowa¢ operacje zalozenia konta czy nabycia innego produktu nadal musza
zlozy¢ w tym celu swoj odreczny podpis na umowie albo udajgc si¢ do oddzialu albo
zamawiajac kuriera, ktéry dostarczy dokumenty do domu”’.

Jednak brak ustugi podpisywania uméw w ofercie wirtualnych oddzialéw wcale nie oznacza,
ze jest to niemozliwe. Okazuje si¢, ze wdrozenie takiej funkcji jest juz technicznie realne
z wykorzystaniem technologii bezpiecznego podpisu elektronicznego. Jest to narzedzie
funkcjonujgce w Polsce od 2001 roku®® sluzace do podpisywania dokumentéw droga
elektroniczng i réwnowazne pod wzgledem skutkéw prawnych z podpisem odrecznym.
Zestaw stuzacy do skladania bezpiecznych podpiséw elektronicznych w Polsce moze by¢
kupiony tylko w pieciu kwalifikowanych podmiotach $wiadczacych ustugi certyfikacyjne,
ktére sg wpisane do rejestru Ministerstwa Gospodarki®”. Zestaw taki zawiera odpowiednie
oprogramowanie komputerowe, czytnik kart kryptograficznych oraz karte kryptograficzna,
na ktorej zapisany jest tak zwany certyfikat kwalifikowany. Jest to elektroniczne zas§wiadczenie
zawierajace przede wszystkim dane o posiadaczu podpisu elektronicznego konieczne
do weryfikacji jego tozsamosci oraz dwa klucze uzytkownika - prywatny i publiczny - stuzace

do szyfrowania i odszyfrowywania informacji przesylanych miedzy stronami umowy

% Strona internetowa mBanku, http://www.mbank.pl/pomoc/zdalny-dostep/ekspert-online/.

%7 Banki przenoszg sig do internetu..., dz. cyt.

% Strona internetowa Laboratorium Podpisu Elektronicznego, http://www.esig.imm.org.pl/Podpis.aspx.
¥ Strona internetowa Ministerstwa Gospodarki, http://www.mg.gov.pl/Wspieranie+przedsiebiorczosci/

Dzialalnosc+gospodarcza+i+e-przedsiebiorczosc/Podpis+elektroniczny.
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i zapewniajace zabezpieczenie przed przejeciem danych przez osoby trzecie®. Taki zestaw
pozwala uzytkownikowi na zlozenie podpisu elektronicznego na dokumencie, co odbywa sie
za pomocy klucza prywatnego, a nastepnie na potwierdzenie tozsamosci osoby skladajacej
podpis przez druga strone umowy za pomocy dostepnego dla niej klucza publicznego
uzytkownika. Weryfikacja tozsamosci mozliwa jest dzieki informacjom zakodowanym
w ramach certyfikatu.

Wada powyzszego rozwigzania, ktéra ogranicza mozliwo$¢ jego rozpowszechnienia jako
narzedzia do podpisywania umoéw z bankiem przez przecietnego klienta jest jego cena. Koszt
zestawu niezbednego do korzystania z bezpiecznego podpisu elektronicznego wynosi od 200
do ponad 300 zI. Co wiecej, certyfikat wymaga odnawiania go co roku, co stanowi dodatkowy
koszt w wysokoséci 100 zI*'. Szansg dla wirtualnych oddziatéw jest jednak mobilny podpis
elektroniczny stworzony w 2008 roku przez spotke MobiTrust nalezacg do grupy One-2-
One®. Jest to tansza wersja pierwotnego podpisu elektronicznego, w ktérej funkcje karty
kryptograficznej pelni karta SIM a funkcje czytnika telefon komérkowy posiadacza podpisu.
Przewagg tego rozwigzania nad pierwotnym podpisem elektronicznym jest fakt,
ze wykorzystuje ono dwa niezalezne kanaly autoryzacji transakcji — Internet i telefon
komoérkowy. Zapewnia to wigksze bezpieczenstwo danych, bowiem w przypadku
ewentualnych atakdéw hackeréw ryzyko przejecia przez nich kontroli nad obydwoma kanatami
autoryzacji jest zdecydowanie mniejsze. Obecnie usluga ta jest udostgpniona tylko klientom
biznesowym operatora sieci komorkowej Plus i jej koszt wynosi 10 zl netto miesigcznie,
jednak docelowo cena podpisu ma by¢ znacznie nizsza niz roczne odnowienie certyfikatu
bezpiecznego podpisu elektronicznego. Szansa na spadek kosztow i rozpowszechnienie
mobilnego podpisu w spoleczenstwie jest przede wszystkim udostepnienie ustugi u innych

operatoréw*.

0 Strona internetowa Laboratorium Podpisu Elektronicznego, http://www.esig.imm.org.pl/Podpis.aspx.

P, Szpecht, Wszystko o podpisie elektronicznym, 10.03.2010, http://www.komputerswiat.pl/poradniki
/internet/podpis-elektroniczny/2010/03/wszystko-o-podpisie-elektronicznym,5.aspx [dostep: 07.05.2015].

2 Strona internetowa grupy One-2-One, http://www.one-2-one.pl/?page_id=48.

'W. Boczon, Wirtualne oddziaty bankowe stajg si¢ rzeczywistoscig. .., dz. cyt.
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Upowszechnienie mobilnego podpisu elektronicznego wsrdd klientéw stanowiloby dla
rozwoju wirtualnych oddzialéw ogromny krok naprzod. Wlgczenie tego rozwigzania do oferty
ustug wirtualnych placéwek zapewniloby rozszerzenie ich funkcjonalnosci do stopnia
niemalze doréwnujgcego oddzialom tradycyjnym. Woéwczas jedyng operacjg niemozliwg
do przeprowadzenia wirtualnie a mozliwg w $wiecie rzeczywistym bylaby wplata gotéwki na
rachunek bankowy, do czego jednak istnieja juz przeciez wplatomaty. Mozna zatem
przypuszcza¢, ze moment wprowadzenia mozliwosci wirtualnego podpisywania umoéw
z bankiem stalby si¢ punktem zwrotnym w historii bankowych kanatéw dystrybucyjnych -

poczatkiem stopniowego konca oddzialéw tradycyjnych i triumfu placéwek wirtualnych.
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< Rozdzial 5. Korzysci dla bankéw

5.1. Redukcja kosztow

Zasadniczg korzyscig dla bankéw wynikajaca z wprowadzenia i upowszechnienia wirtualnych
oddzialéw wsrdd klientéw oraz z zastapienia nimi placowek tradycyjnych jest istotna redukcja
kosztéw dzialania*. Utrzymanie fizycznych oddzialéw, a przede wszystkim wynagrodzenia
i $wiadczenia na rzecz pracownikdéw stanowig bowiem gléwne zrédlo kosztow stalych dla
banku. Poza placami dla pracownikéw, oddzialy wymagaja systematycznego ponoszenia
kosztow z tytulu wynajmu i funkcjonowania lokali w postaci czynszu, oplat za energie, media i
wystréj®. Zamknigcie placowek oznaczaloby zatem zaoszczedzenie znacznych $rodkéw
pienieznych. Ponadto, oddzialy wirtualne same w sobie s3 zdecydowanie tansze w
utrzymaniu. Pracownicy obstugujacy klientéw z calej Polski moga by¢ zgromadzeni w jednym
budynku, moze nawet w jednym pomieszczeniu, bank nie musi ponosi¢ wydatkéw na
wyjatkowy wystrdj wnetrza, by usatysfakcjonowa¢ klienta. Wystarczy, by lokal w ktérym
urzeduja konsultanci posiadal podstawowe wyposazenie. Co wigcej, nie musi on si¢ znajdowaé
w prestizowej lokalizacji. Moze by¢ potozony w peryferyjnej czesci miasta, gdzie czynsz jest
znacznie nizszy. Wirtualny oddzial oczywiscie wymaga takze zatrudnienia znacznie mniejszej
liczby pracownikow, co samo w sobie jest dla banku znaczng oszczednoscig i s3 oni
zgromadzeni w jednym miejscu, co ulatwia i zmniejsza koszty ich szkolen*. W rezultacie,
koszt wykonania jakiejkolwiek transakeji za posrednictwem wirtualnego oddzialu generuje dla
banku znacznie nizsze koszty niz wykonanie jej w oddziale fizycznym. Wedlug danych
pochodzacych z bankéw polskich oferujgcych ustugi wirtualnych placowek, koszt transakcji

wykonanych za ich posrednictwem stanowi jedynie 40% kosztu transakcji w tradycyjnym

* W. Boczon, 500 klientéw dziennie. Wirtualne placéwki to przysztosé?, 16.09.2013, http://prnews.pl/hydepark/
500-klientow-dziennie-wirtualne-placowki-to-przyszlosc-2938501.html [dostep: 02.05.2015].

# 1. Szczepanik, Zarzgdzanie kosztami dziatania banku komercyjnego, http://www.e-finanse.com/artykuly_eng/
30.pdf [dostep: 06.05.2015].

“'W. Boczon, 500 klientéw dziennie..., dz. cyt.
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oddziale. Jeszcze bardziej optymistycznych danych dotyczacych kosztochtonnosci transakeji
zawieranych poprzez internetowe kanaty dostepu, do ktérych nalezg wirtualne oddzialy,
dostarcza badanie przeprowadzone w 2009 roku przez firme Fiserv*® §wiadczaca ustugi
w zakresie rozwigzan technologicznych dla branzy finansowej. Statystyki otrzymane w wyniku

badania przedstawia ponizszy wykres.

Rysunek 7. Koszt pojedynczej transakcji bankowej wedlug kanatu dostepu

odeziat | 4,00
telefon (call center) _ 3,75
VR 125
bankomat - 0,85

bankowosc internetowa l 0,17
bankowos¢ mobilna I 0,08
0 1 2 3 - 5

M koszt transakcji (w USD)

Zr6dto: Opracowanie wlasne na podstawie: Fiserv, How to
Achieve a Compelling ROI from Mobile Financial Services, 2009.

Zgodnie z wynikami badania, koszt transakcji przeprowadzonej online moze stanowié
zaledwie niewiele ponad 4% kosztu tej operacji dokonywanej w sposob tradycyjny. Nalezy
przy tym zaznaczy¢, ze badania empiryczne dotyczgce kosztochtonnosci transakeji ze wzgledu
na kanal dostepu przeprowadzane przez réine instytucje cechuje znaczna rozbiezno$c.
Wedlug innych danych z roku 2011, koszt operacji dokonanej przez kanal internetowy wynosi
0,1 USD, natomiast wykonanie jej w tradycyjnym oddziale generuje dla banku koszt w
wysokosci 1,2 USD®. Jednak pomimo tych réznic wniosek pozostaje ten sam — dokonywanie
transakcji za posrednictwem kanalu internetowego jest dla banku zdecydowanie tansze niz

zawieranie ich w tradycyjnej placowce. Jest to kolejny argument potwierdzajacy teze, ze

7 Strona internetowa platformy LiveBank, http://livebank24.com/pl/.

8 Fiserv, How to Achieve a Compelling ROI from Mobile Financial Services, 2009, http://point2point.fiserv.com
/wp-content/uploads/2009/05/mobile-financial-services-roi-white-paper.pdf [dostep: 06.05.2015].

4 E. Guzek, E. Slqzak, Innowacyjna bankowoé¢ internetowa. Bank Web 2.0, Wolters Kluwer Polska, Warszawa
2012, 5.29.
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rozpowszechnienie wirtualnych oddzialéw i odejscie od placowek fizycznych pozwolitoby

bankom na znaczaca redukcje kosztow.

5.2. Zbieranie informacji o kliencie i indywidualizacja oferty

- zwiekszenie sprzedazy

Dodatkowy zaleta plynacg dla bankéw z obstugi klientéw poprzez wirtualny oddzial jest
udoskonalenie procesu indywidualizacji oferty do potrzeb konkretnego klienta. Obok
narzedzi takich jak menedzer finanséw dostepny w réinej formie w réznych bankach i
pozwalajacy na kategoryzacje naszych wydatkéw, mozliwos¢ nagrywania i przechowywania
rozméw prowadzonych przez wirtualny oddzial z klientem oraz wykorzystywanych podczas
polaczenia dokumentéw i prezentacji produktowych dostarcza bankowi informacji o kliencie,
pozwalajgc na dostosowanie przekazywanych mu w przysziosci tresci do jego indywidualnych
cech i potrzeb. Dodatkowym sposobem na gromadzenie danych o konsumencie jest
wykorzystanie plikow cookie. Rozwigzania technologiczne wspierajagce wirtualne oddzialy
wykorzystujg zawarto$¢ plikéw cookie w witrynie internetowej, co oznacza, zZe banki maja
mozliwo$¢ przeanalizowania aktywnosci w Internecie danego klienta i rowniez te informacje
wykorzysta¢ do lepszego dopasowania oferty do jego oczekiwan™. Z kolei posiadanie
szerokiego zakresu informacji na temat klientéw oraz indywidualizacja oferty dla kazdego z
nich ma przynies¢ bankowi korzyéci w postaci zwigkszonej sprzedazy produktow.
Przygotowanie bowiem z wyprzedzeniem spersonalizowanej oferty dla danego klienta na
podstawie posiadanych przez bank informacji o nim daje mozliwos¢ zwigkszenia wolumenu

sprzedazy produktow poprzez technike cross-sellingu®.

* Wirtualny oddziat - wigcej niz rozmowa..., dz. cyt.
L Strona internetowa firmy Software Mind, http://www.swmind.pl/produkty-i-rozwiazania/finanse/kanaly-
dystrybucji/livebank#funkcje-biznesowe [dostep: 06.05.2015].
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5.3. Budowanie wizerunku banku nowoczesnego i dbajacego

o klientow

Nie mniej istotng zaleta wynikajaca dla banku z wprowadzenia wirtualnego oddzialu jest
budowanie jego wizerunku jako instytucji innowacyjnej i nastawionej na doskonalenie jako$ci
$wiadczonych ustug. Umozliwienie klientom kontaktu z konsultantem za posrednictwem
kanatu wideo bez koniecznoéci wychodzenia z domu i w dogodnych dla klienta godzinach
ma stworzy¢ wsrdd klientow wyobrazenie danego banku jako jednostki dbajacej o ich
potrzeby i jednocze$nie idacej z duchem czasu. Moze to takie stanowi¢ narzedzie do
promowania banku jako instytucji zaangazowanej i odpowiedzialnej spolecznie. Kanatl
kontaktu jakim jest wirtualny oddzial znacznie zwigksza dostepnos¢ ustug swiadczonych przez
bank i umozliwia efektywna obstuge oséb na przyktad o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j,
dla ktérych udanie si¢ do oddziatu tradycyjnego moze stanowi¢ istotng bariere. Wszystkie te
zabiegi skladajace si¢ na budowanie pozytywnego wizerunku banku na rynku maja natomiast

na celu zwiekszenie lojalnosci obecnych klientéw oraz pozyskanie nowych™.

2 Tamze.
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< Rozdzial 6. Korzysci dla klientow

6.1. Komfort korzystania

Pomimo iz idei wirtualnego oddzialu przyswieca przede wszystkim cheé obnizenia kosztow
przez banki i w ten sposob zwigkszenie zyskow, przynosza one takze wiele korzysci klientom.
Przede wszystkim rozwigzanie to zapewnia komfort i wygode korzystania®™. Umozliwia
zalatwienie niemal wszystkich spraw dostepnych w tradycyjnych oddzialach bez wychodzenia
z domu czy z pracy. To z kolei pocigga za sobg znaczacg oszczednos$¢ czasu, obnizenie tak
zwanych kosztow transakcyjnych zawarcia jakiejkolwiek umowy z bankiem. Koszty
te w przypadku tradycyjnego postgpowania obejmuja przede wszystkim czas poswigcony
na poszukiwanie i zdobycie informacji na temat interesujacego nas produktu oraz wizyte
w placéwce banku, jak réwniez koszty przygotowania czy negocjowania ewentualnej umowy™.
W przypadku zalatwiania spraw za posrednictwem kanalu wideo, znaczacej redukcji ulega nie
tylko czas, ktéry nalezy poswieci¢ na dokonanie operacji, lecz réwniez spadajg koszty

powigzane z wizytg w oddziale w postaci np. zuzytej na przejazd benzyny™.

6.2. Szybkos¢ i skutecznos¢ zatatwiania spraw

W wirtualnym oddziale ulatwiony i przyspieszony jest proces skladania wszelkich
dokumentéw. W przypadku samodzielnego wypelniania wniosku przez Internet, klient moze
natrafi¢ na problemy i watpliwosci, co sprawia, Ze wypelnienie formularza zajmuje znacznie
wiecej czasu, ktory klient musi po$wieci¢ na jego rozpracowanie, co nawet moze zniecheci¢
do ukonczenia jego wypetniania. W wirtualnym oddziale, jak to zostalo opisane na poczatku
pracy, wnioski pojawiajg si¢ na ekranie klienta i na biezgco na jego oczach sg wypelniane przez

konsultanta banku, co usprawnia proces skladania formularzy. Dzieki mozliwosci

%3 Strona internetowa platformy LiveBank, http://livebank24.com/pl/.
** 0. Kiuila, Koszty transakcyjne, http://coin.wne.uw.edu.pl/tzylicz/przed-04.pdf [dostep: 07.05.2015].
> W. Boczon, 500 klientéw dziennie..., dz. cyt.
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wys$wietlania dodatkowych prezentacji i wizualizacji na ekranie klienta znacznie ulatwione jest
takze uzyskiwanie informacji na temat oferty banku. To réwniez pozwala na zaoszczedzenie
czasu i wysitku klienta, ktére musialby on spozytkowa¢ na doktadne przeanalizowanie
informacji zawartych na stronie internetowej. Atutem komunikacji wideo w zakresie oferty
produktowej jest takie mozliwo$¢ dopytania o wszelkie szczegély, ktére na portalu
internetowym moga by¢ pominiete lub trudno dostgpne, jak rdéwniez otrzymania
kompleksowej informacji na temat produktéow bardziej skomplikowanych, dzigki funkcji
przekazywania lub dolaczania do polgczenia osob trzecich, na przyklad ekspertéow w danej

dziedzinie®.

6.3. Wicksza dostepnos¢ ustug

Wirtualny oddzial oznacza dla klientow takze zwigkszong dostepnos¢ ustug bankowych - staja
sie one bowiem dostepne z kazdego miejsca, w ktérym sie znajdujg i o kazdej porze dnia badz,
jesli w danym banku wirtualny oddzial nie funkcjonuje 24 godziny na dobe, godziny jego

»otwarcia” i tak s3 znacznie dtuzsze niz godziny pracy oddziatéw fizycznych.

% Nieograniczone mozliwosci wirtualnego oddziatu, Gazeta Bankowa 4/2015, http://www.alfavox.pl/uploads/
galleries/unknown-gallery/Gazeta%20Bankowa_kwiecie%C5%84_2015.pdf [dostep: 07.05.2015].
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< Rozdzial 7. Strony negatywne

7.1. Redukcja zatrudnienia w sektorze bankowym

Z punktu widzenia nie tyle samego banku jako swego rodzaju przedsi¢biorstwa, lecz jego
pracownikéw, powazng negatywna konsekwencja rozpowszechniania wirtualnych oddzialow
jest perspektywa masowych zwolnien”’”. Juz od kilku lat sektor bankowy rejestruje tendencje

malejacg w zakresie zatrudnienia, co przedstawia wykres ponizej.

Rysunek 8. Zatrudnienie w sektorze bankowym w latach 2010 - 2014
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Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie: KNF, Informacja o sytuacji
bankoéw w okresie I-1X.2014r. oraz Raport o sytuacji bankéw w 2013 r.

Jest to wynik trendéw obecnych w polskim sektorze bankowym zmierzajacych do
zmniejszania liczby oddzialéw bankowych w celu redukcji kosztéw, ktore to trendy z kolei
maja swoje zrédlo w intensywnym rozwoju bankowosci elektronicznej’s. W tej perspektywie,

rozpowszechnienie wirtualnych oddziatow, ktére moze znacznie przyspieszy¢é proces

> W. Boczon, 500 klientéw dziennie..., dz. cyt.
8 KNF, Raport o sytuacji bankéw w 2013 r., Warszawa 2014, https://www.knf.gov.pl/Images/RAPORT_O_
SYTUAC]_BANKOW_2013_tcm75-37856.pdf [dostep: 07.05.2015].
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wypierania tradycyjnych placoéwek stanowi dla bankowcéw kolejne zagrozenie dla ich

zatrudnienia.

7.2. Wciaz nie dla kazdego

Mankamentem idei wirtualnych oddzialéw jest rowniez fakt, ze sa one skierowane gtéwnie
do mlodszych pokolen lepiej zaznajomionych i przyzwyczajonych do korzystania
z nowoczesnych rozwigzan technologicznych w Zyciu codziennym. Osoby starsze jednak
czgsto nie posiadaja w domu komputera badZz po prostu nie s3 sklonne do podazania
za technologicznymi nowinkami i wciaz preferowanym przez nich kanalem kontaktu z
bankiem bedzie tradycyjny oddzial oraz mozliwo$¢ porozmawiania z konsultantem w $wiecie
rzeczywistym, nie wirtualnym. Potwierdzeniem tych stwierdzen s3 wyniki badan
opublikowane w raporcie Diagnozy Spolecznej 2013%, ktérych fragment przedstawia rysunek

nr9.

Rysunek 9. Dostep i korzystanie z Internetu wéréd os6b w réznym wieku (2013)
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Zrodto: J. Czapiniski, T. Panek (red.), Diagnoza Spoteczna 2013.
Warunki i jako$¢ zycia Polakéw - raport, Warszawa 22.08.2013.

% J. Czapinski, T. Panek (red.), Diagnoza Spolteczna 2013. Warunki i jakos¢ zycia Polakéw - raport, Warszawa
22.08.2013, http://www.diagnoza.com/ [dostep: 07.05.2015].
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Dane zaprezentowane na wykresie wskazuja, ze wérod osob powyzej 70 roku zycia udzial tych,
ktérzy posiadaja dostep do Internetu, a co za tym idzie komputer w domu, jest niski i
ksztaltuje si¢ na poziomie pomiedzy 20 a 40%, natomiast udzial osob, ktdre nie tylko posiadaja
dostep ale takze aktywnie korzystaja z Internetu nie przekracza 20%. W perspektywie
najblizszych lat, nie jest zatem mozliwe by wirtualne oddzialy catkowicie zastapily placowki
fizyczne. Niemniej jednak, wkrétce w wiek sedziwy zaczng wchodzi¢ osoby z obecnego
mliodego pokolenia, dla ktérych zalatwianie spraw na poziomie wirtualnym jest juz na
porzadku dziennym - w grupie oséb do 40 roku zycia udzial korzystajacych z Internetu
wynosi powyzej 80%, wsréd 18-latkéw natomiast siega niemal 100%. Majac na uwadze ten
fakt, jak rowniez postepujaca informatyzacje spoteczenstwa niewykluczone, ze w przysztosci

bedzie mozliwe calkowite zlikwidowanie placéwek tradycyjnych.
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<% Podsumowanie

Analiza zjawiska, jakie pojawilo si¢ w ostatnich latach w branzy bankowej w postaci
wirtualnych oddzialéw pozwala mi na wyciagniecie wniosku, ze wirtualne placéwki maja
bardzo duzy potencjal by w niedalekiej przyszlosci sta¢ sie gléwnym kanalem kontaktu
klientéw z bankami. Warunki do ich rozwoju sg bardzo sprzyjajace, przede wszystkim pod
katem otwarcia spoleczenstwa na tego typu nowe technologie. Prawda jest, ze otwarto$¢
ta dotyczy gtéwnie mlodszych pokolen. Jednak majac na uwadze stopien zinformatyzowania
os6b mlodych i w $rednim wieku oraz perspektywe, ze najstarsza cze$¢ spoleczenstwa z
czasem zaczng stanowi¢ osoby od najmlodszych lat zaznajomione z nowoczesnymi
technologiami, mozna stwierdzi¢, ze ta, jedna z niewielu, bariera dla rozwoju wirtualnych
oddzialéw stosunkowo szybko zacznie zanikal. Postep technologiczny zapewnia natomiast
szybki rozwdj funkcjonalnosci tego kanatu dostepu. Przez wirtualny oddzial mozna dokona¢
juz wiekszo$¢ operacji dostepnych w tradycyjnych oddzialach i cho¢ wcigz nie udostepniaja
one mozliwosci wirtualnego podpisywania umoéw, to jednak obecno$¢ na rynku rozwigzan
technologicznych, w postaci podpiséw elektronicznych, ktore sa w stanie taka funkcje
zapewnic¢ pozwala sadzi¢, Ze udostepnienie tej mozliwosci jest jedynie kwestig czasu. Wowczas

tradycyjne oddzialy rzeczywiscie moga stac si¢ zupelnie zbedne.

Idea wirtualnych oddzialéw wydaje si¢ by¢ réwniez bardzo obiecujaca ze wzgledu
na wynikajace z niej korzysci zaréwno dla klientéw jak i dla bankéw. Z punktu widzenia
klientow wydaje sie¢ by¢ rozwiazaniem wychodzacym naprzeciw wszelkim ich potrzebom.
Zapewnia wygode i szybko$¢ korzystania z ustug bankowych polaczone z mozliwoscig
bezposredniego kontaktu z konsultantem, ktérego wiele klientéw wciaz wymaga. Z punktu
widzenia bankéw zapewnia zwickszenie efektywnosci dzialania poprzez redukcje kosztow,
zwigkszenie wolumenoéw sprzedazy oraz poprawe wizerunku banku na rynku. Oczywiscie
wigze si¢ to ze znaczgcy redukcja zatrudnienia, jednak w mojej opinii nie powinno by¢
to rozpatrywane jako argument przeciw wirtualnym oddzialom. Automatyzacja wszelkich

procesow jest trendem dominujgcym obecnie na rynku w niemal kazdej branzy, naturalne jest
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bowiem, ze celem kazdego przedsigbiorstwa jest generowanie mozliwie najwyzszych zyskow a
zastepowanie personelu maszynami jest stosunkowo prostym i efektywnym sposobem

na powigkszanie dochodéw jednostki.

EWA MICHALAK




INNOWACJE W BANKOWOSCI — KANALY DYSTRYBUCYJNE » 36

< Bibliografia

1) Alior Sync - wirtualny oddziaf, Kampania promocyjna Alior Sync, 26.10.2012, http://www.
wirtualnemedia.pl/artykul/jak-alior-sync-w-internecie-wystartowal-wideo-case-study#
[dostep: 02.05.2015].

2) B. King, Bank 3.0. Nowy wymiar bankowosci, Studio EMKA, Warszawa 2013.

3) Banki przenoszq si¢ do internetu. Tradycyjne oddzialy przestang istniec?, 05.04.2014,
http://tvn24bis.pl/z-kraju,74/bankowosc-internetowa-w-rozkwicie,530694.html [dostep:
02.05.2015].

4) Citi Handlowy zatozyt wirtualny oddziat banku, 21.10.2010,
http://www.kredyciak.pl/banki/1680-citi-handlowy-za-o-y-wirtualny-oddzia-banku.html
[dostep: 02.05.2015].

5) Czym sq certyfikaty SSL?,
https://ssl.certum.pl/certyfikaty/certy,informacje_co_to_jest_certyfikat_ssl.xml [dostep:
06.05.2015].

6) E. Guzek, E. Slazak, Innowacyjna bankowos¢ internetowa. Bank Web 2.0, Wolters Kluwer
Polska, Warszawa 2012.

7) Ekspert online dostgpny dla kazdego, 16.09.2013,
http://www.mbank.pl/blog/post,3166,ekspert-online-dostepny-dla-kazdego.html [dostep:
02.05.2015].

8) Ewa odpowiada na pytania w Invest-Banku, 18.03.2010, http://www.marketing-
news.pl/message.php?art=25388 [dostep: 02.05.2015].

9) BY, Swiatowe Badanie Klientéw Bankéw Detalicznych 2014,
http://www.ey.com/Publication/vwLU Assets/Global_Consumer_Banking_Survey_2014/$FIL
E/EY-Global-Consumer-Banking-Survey-2014-PL-final.pdf [dostep: 02.05.2015].

10) Fiserv, How to Achieve a Compelling ROI from Mobile Financial Services, 2009,
http://point2point.fiserv.com/wp-content/uploads/2009/05/mobile-financial-services-roi-
white-paper.pdf [dostep: 06.05.2015].

11) Getin Bank zatrudnit wirtualnego doradce, 04.12.2008,
http://www.bankier.pl/wiadomosc/Getin-Bank-zatrudnil-wirtualnego-doradce-1873905.html
[dostep: 02.05.2015].

EWA MICHALAK




INNOWACJE W BANKOWOSCI — KANALY DYSTRYBUCYJNE » 37

12) GUS, Spoteczenistwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2010-2014,
http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-
informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/ [dostep: 02.05.2015].

13) J. Czapinski, T. Panek (red.), Diagnoza Spoteczna 2013. Warunki i jakos¢ Zycia Polakow -
raport, Warszawa 22.08.2013, http://www.diagnoza.com/ [dostep: 07.05.2015].

14) J. Szczepanik, Zarzqgdzanie kosztami dziatania banku komercyjnego, http://www.e-
finanse.com/artykuly_eng/30.pdf [dostep: 06.05.2015].

15) KNF, Raport o sytuacji bankéw w 2013 r., Warszawa 2014, https://www.knf.gov.pl/Images/
RAPORT_O_SYTUAC]_BANKOW_2013_tcm?75-37856.pdf [dostep: 07.05.2015].

16) Nieograniczone mozliwosci wirtualnego oddziatu, Gazeta Bankowa 4/2015,
http://www.alfavox.pl/uploads/galleries/unknown-
gallery/Gazeta%20Bankowa_kwiecie%C5%84_2015.pdf [dostep: 07.05.2015].

17) O. Kiuila, Koszty transakcyjne, http://coin.wne.uw.edu.pl/tzylicz/przed-04.pdf [dostep:
07.05.2015].

18) Oddzialy wirtualne — nowe oblicze bankowosci, 12.2013,
http://www.automatykabankowa.pl/oddzialy-wirtualne-nowe-oblicze-bankowosci/ [dostep:
02.05.2015].

19) P. Pajak, Nowy mBank - testujemy Eksperta online,
http://www.spidersweb.pl/2013/07/nowy-mbank-testujemy-eksperta-online.html [dostep:
06.05.2015].

20) P. Szpecht, Wszystko o podpisie elektronicznym, 10.03.2010,
http://www.komputerswiat.pl/poradniki/internet/podpis-elektroniczny/2010/03/wszystko-o-
podpisie-elektronicznym,5.aspx [dostep: 07.05.2015].

21) Rusza wirtualny Alior Sync!, 13.06.2012, http://www.aliorbank.pl/pl/o_banku/centrum_
informacyjne/aktualnosci/wiadomosc?newsId=808,Rusza-wirtualny-Alior-Sync [dostep:

02.05.2015].

22) Strona internetowa firmy Software Mind, http://www.swmind.pl/produkty-i-
rozwiazania/finanse/kanaly-dystrybucji/livebank#funkcje-biznesowe [dostep: 06.05.2015].

23) Strona internetowa grupy One-2-One, http://www.one-2-one.pl/?page_id=48.

24) Strona internetowa ING Banku Slaskiego, http://www.ingbank.pl/kontakt/videoczat.

EWA MICHALAK




INNOWACJE W BANKOWOSCI — KANALY DYSTRYBUCYJNE » 38

25) Strona internetowa Laboratorium Podpisu Elektronicznego, http://www.esig.imm.org.pl/
Podpis.aspx.

26) Strona internetowa mBanku, http://www.mbank.pl/pomoc/zdalny-dostep/ekspert-
online/.

27) Strona internetowa Ministerstwa Gospodarki, http://www.mg.gov.pl/Wspieranie+
przedsiebiorczosci/Dzialalnosc+gospodarcza+i+e-przedsiebiorczosc/Podpis+elektroniczny.

28) Strona internetowa platformy LiveBank, http://livebank24.com/pl/.
29) Strona internetowa T-Mobile Ustugi Bankowe, http://www.t-mobilebankowe.pl/o-nas-2.

30) T. Jurczak, Alior Sync znika z rynku. Pojawi si¢ T-Mobile Ustugi Bankowe, 14.04.2014,
http://serwisy.gazetaprawna.pl/finanse-osobiste/artykuly/790674,alior-sync-znika-z-rynku-
pojawi-sie-t-mobile-uslugi-bankowe.html [dostep: 02.05.2015].

31) W. Boczon, 500 klientéw dziennie. Wirtualne placowki to przysztosc¢?, 16.09.2013,
http://prnews.pl/hydepark/500-klientow-dziennie-wirtualne-placowki-to-przyszlosc-
2938501.html [dostep: 02.05.2015].

32) W. Boczon, Wirtualne oddzialy bankowe stajg sig rzeczywistoscig, 07.04.2011,
http://www.bankier.pl/wiadomosc/Wirtualne-oddzialy-bankowe-staja-sie-rzeczywistoscia-
2319382.html#boxArticleComment [dostep: 02.05.2015].

33) Wirtualny oddzial - wigcej niz rozmowa twarzg w twarz, 14.04.2015,
http://prnews.pl/wiadomosci/wirtualny-oddzial-wiecej-niz-rozmowa-twarza-w-twarz-
6550656.html [dostep: 02.05.2015].

34) Wirtualny doradca opowiada o kartach zblizeniowych ING, 24.03.2009,
http://www.marketing-news.pl/message.php?art=20950 [dostep: 02.05.2015].

35) ZBP, Raport NetB@ank IV kw. 2014, http://zbp.pl/raporty/raport-netb-nk [dostep:
02.05.2015].

EWA MICHALAK




OSRODEK

BADAN

I ANALIZ
SYSTEMU
FINANSOWEGO

ALTERUM

A

ALTERUM OSRODEK BADAN | ANALIZ SYSTEMU FINANSOWEGO
UL. WIEJSKA 12A
00-490 WARSZAWA
LK@ALTERUM.PL

KONTAKT DO AUTORKI
EWA MICHALAK
EWAMICHALAK94@GMAIL.COM



