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TWORZENIE OFERTY BANKOWEJ  
Z WYKORZYSTANIEM BANKOWOŚCI 
ELEKTRONICZNEJ

Streszczenie: Usługi bankowości elektronicznej polegają na wykorzystaniu elektronicznych 
nośników danych i określane są także jako bankowość zdalna. Zależnie od wykorzystanych 
rozwiązań umożliwia ona wykonywanie operacji pasywnych lub aktywnych. Proste operacje 
pasywne polegają na sprawdzaniu salda i historii rachunku, natomiast operacje aktywne 
umożliwiają m.in. dokonanie polecenia przelewu, założenie lokaty. Rosnąca liczba transakcji 
z wykorzystaniem e-bankingu w Polsce pozwala na uzyskanie większych korzyści bankom,  
a także klientom. W artykule przeanalizowano źródła wzrostu e-bankingu oraz bariery mogące 
zahamować trend wzrostowy płatności mobilnych. 

Słowa kluczowe: bankowość elektroniczna, e-banking.

DOI: 10.15611/pn.2014.330.54

1. Wstęp

Dynamiczny wzrost popularności nowego modelu wykorzystania Internetu, określa-
nego jako Web 2.0, doprowadził do udogodnień w postaci niwelowania znaczenia 
czasu i miejsca w dostępie do usług bankowych. Zaangażowanie internautów w pro-
ces tworzenia treści serwisów internetowych zaowocowało rozwojem komunikacji 
przede wszystkim między klientami, czego sztandarowym przykładem jest globalna 
popularność serwisów społecznościowych. Rozwój Web 2.0 sprawił, że klienci banku 
zaczęli nawiązywać między sobą relacje bezpośrednie z coraz większym wpływem 
na kształt usług. Bank nie może już kontrolować wszystkich kanałów informacji i 
musi podążać za klientami jako głównymi weryfikatorami atrakcyjności standardu 
obsługi. Rozwijający się proces integracji klientów tworzy społeczność internetową, 
która staje się równoprawnym partnerem dla banku [Ślązak, Guzek 2012, s. 12].

Na bazie rozwoju powyższych procesów powstała bankowość internetowa.  
M. Kisiel opisuje bankowość internetową jako komponent szerszego pojęcia banko-
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wości elektronicznej, którego podstawową właściwością jest zastosowanie Internetu 
w infrastrukturze świadczenia usług bankowych [Kisiel 2005, s. 80].

Bankowość elektroniczna (e-banking) polega na umożliwieniu dostępu do ra-
chunku za pomocą urządzenia elektronicznego – komputera, bankomatu, terminalu 
POS, telefonu (zwłaszcza komórkowego) i linii telekomunikacyjnych. Usługi ban-
kowości elektronicznej określane są także jako bankowość zdalna (telebanking). Za-
leżnie od wykorzystanych rozwiązań umożliwia ona wykonywanie operacji pasyw-
nych (np. sprawdzanie salda) lub aktywnych (np. przelewy, założenie lokaty). 

Podstawę formalnoprawną świadczenia usług bankowości elektronicznej wpro-
wadziła Ustawa z dnia 12 września 2002 r. o elektronicznych instrumentach płatni-
czych, definiując w art. 29 ww. ustawy „umowę o usługi bankowości elektronicznej”.

Obecnie bankowość elektroniczna jest kluczowym elementem bankowości 
transakcyjnej i nowoczesnym oraz skutecznym narzędziem w osiąganiu coraz wyż-
szej finansowej efektywności działania banków. Celem artykułu jest dokonanie ana-
lizy tworzenia oferty bankowej z wykorzystaniem kanałów i metod bankowości 
elektronicznej. Wnioski z analizy mogą posłużyć jako rekomendacja kierunku roz-
woju bankowości elektronicznej. 

2. Metodyka badań i przebieg procesu badawczego

W artykule na podstawie literatury przedmiotu, informacji ze źródeł bankowych 
oraz dostępnych raportów ZBP i NBP opisujących zagadnienie krytycznie przeana-
lizowano kierunki rozwoju i metody tworzenia oferty dla klientów z wykorzysta-
niem bankowości elektronicznej. Zweryfikowano, wnioskowano i opisano też istot-
ne bieżące wyzwania stojące przed bankowością internetową, wpływające na jej 
rozwój. 

3. Bankowość elektroniczna w Polsce 

W ostatniej dekadzie technologia zmieniła podejście banków do kanałów dystrybu-
cji i usług finansowych w krajach rozwiniętych i rozwijających się. Urządzenia mo-
bilne, wykorzystywane jako sieć dystrybucji, nie tylko docierają do znacznie więk-
szej rzeszy odbiorców, ale również angażują ich na znacznie bardziej osobistym 
poziomie. Pozwalają korzystać z pieniędzy kiedykolwiek i gdziekolwiek klient chce 
[King 2013, s. 215]. 

Bankowość elektroniczna, niezależnie od koniunktury gospodarczej, rozwija się 
dynamicznie. Na koniec III kw. 2013 r. ponad 21,5 miliona osób i blisko 1,9 miliona 
firm miało dostęp do rachunku drogą elektroniczną. Największe znaczenie w banko-
wości elektronicznej mają karty płatnicze (jest ich ok. 35 milionów) [12. edycja ra-
portu netBank]. Ich liczba w III kw. wzrosła o ponad 3,81%, a wartość transakcji 
wykonanych kartami o 5,38%. Zmienia się także sposób korzystania z kart płatni-
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czych, coraz rzadziej wykorzystuje się je do płatności gotówkowych (niemal 65% 
procent transakcji to transakcji bezgotówkowe). Długoterminowe trendy wskazują 
na rosnące znaczenie obrotu bezgotówkowego. Od początku 2013 r. systemy Krajo-
wej Izby Rozliczeniowej SA przetworzyły ponad 1,26 mld transakcji. Wartość obro-
tów w 2013 r. wyniosła ponad 3,17 bln zł, a więc ponaddwukrotność PKB Polski za 
2012 r. Mimo korzystnych trendów wzrostowych w zakresie liczby klientów kart 
płatniczych, a także wzrastających obrotów, nasycenie kartami płatniczymi w Polsce 
nadal nie jest duże i wynosi ok. 0,9 na statystycznego Polaka. W UE średnia wynosi 
1,46 kart p.c. Liczba klientów indywidualnych mających dostęp do bankowości in-
ternetowej w 2013 r. wzrosła aż o 8,75% w ujęciu rocznym (więcej o prawie 1 milion 
osób) [Raport Net@bank 2013, s. 15]. Dane raportu Związku Banków Polskich 
(ZBP) świadczą także o wzroście na koniec III kw. 2013 r. liczby klientów z sektora 
małych i średnich przedsiębiorstw (MSP). Ponad 1,88 miliona klientów MSP korzy-
stało w 2013 r. z bankowości elektronicznej, co stanowi wzrost w ujęciu rocznym  
o prawie 45 tys. (2,45%).

Dynamiczny rozwój technologiczny w segmencie mobilnym daje podstawy do 
prognozowania, że to właśnie system elektroniczny stanie się w ciągu najbliższego 
okresu podstawą lokalnego standardu płatniczego. Świadczą o tym np. wyniki  
IKO (PKO Bank Polski) z ponad 60 tys. aktywnych użytkowników, którzy wykona-
li 150 tys. mobilnych operacji o wartości 40 mln zł (stan na koniec 2013 r.). Na 
przeszkodzie dalszemu rozwojowi stoi rozdźwięk między uczestnikami segmentu 
bankowości elektronicznej, tj. między bankami, telekomami, organizacjami płatni-
czymi, a niezależnymi firmami zajmującymi się wsparciem transferu pieniędzy. 
Płatności mobilne wymagają opracowania i wdrożenia standardów operacji i wza-
jemnych, uzupełniających się usług. Podjęta w tym zakresie inicjatywa przez PKO 
Bank Polski oraz Alior Bank, Bank Millennium, Bank Zachodni WBK, BRE Bank  
i ING Bank Śląski pozwala na postawienie tezy, że zawarte porozumienie w sprawie 
współpracy wyeliminuje istniejące bariery. Uczestniczące w porozumieniu banki, 
pod względem liczby klientów z dostępem do bankowości elektronicznej, mają 
udział przekraczający 70% rynku, zatem istnieje szansa na wypracowanie wspólne-
go standardu usług elektronicznych [Bankowość mobilna 2013, s. 40]. Klienci mają 
zyskać możliwość realizacji płatności mobilnych w szerokiej sieci sklepów zarówno 
tradycyjnych, jak i internetowych, korzystania z bankomatów oraz przelewów na 
numer telefonu odbiorcy. Wspólny standard może stać się istotnym impulsem do 
jeszcze szybszego rozwoju tego rynku. Na upowszechnieniu płatności mobilnych 
mogą zyskać także przedsiębiorcy, którzy udostępnią taką opcję klientom. Płatności 
mobilne w modelu przyjętym w IKO, które jest wzorcowe dla wspomnianego wyżej 
standardu, może spowodować, że przelewy mobilne przez SMS lub Facebook, trans-
akcje przez „zbliżenie telefonów” czy opłata rachunków za pomocą kodów QR 
mogą się upowszechnić. 
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4. Analiza korzyści dla klientów i banków

Coraz więcej klientów korzysta z „banku w komórce”, jednak większość zaawanso-
wanych operacji jest nadal wykonywanych za pośrednictwem komputera. Prowizja 
za płatności IKO jest niższa niż za płatności kartą, a to oznacza konkretne oszczęd-
ności dla uczestników płatności. Płatności mobilne, w przeciwieństwie do płatności 
kartą, są też bardziej bezpieczne. Utrata karty niesie ryzyko płatności zbliżeniowych 
do momentu jej zablokowania. Każda transakcja w IKO jest autoryzowana, dlatego 
nie ma obawy przelewu pieniędzy w przypadku zaginięcia urządzenia mobilnego 
(telefon, smartfon, tablet). Synchroniczność płatności sprawia, że są bardziej bez-
pieczne. Transfer środków dokonuje się w obecności klienta. Przeszkodą w szybkiej 
popularyzacji płatności elektronicznych są zbyt duże terminale płatnicze, jednak 
wzrost popularności płatności mobilnych powoduje zmniejszanie ich rozmiaru. Ko-
rzyścią dla klientów jest również łatwość lokalizacji. Rozproszenie systemu płatno-
ści przez większą liczbę aplikacji m-pay skutkować będzie wzrostem konkurencji. 
Łatwiej też będzie wdrażać innowacyjne rozwiązania wiążące klientów z przedsię-
biorcami. Darmowe aplikacje do m-płatności są już dostępne na stronach interneto-
wych banków lub w dedykowanych sklepach z aplikacjami (Google Play, Apple 
AppStore, Sklep Windows Phone). 

Banki, widząc potencjał w urządzeniach mobilnych, starają się, aby ich aplikacje 
były jak najbardziej powszechne. Ważne jest, że część rozwiązań wprowadzanych 
przez banki eliminuje pośredników płatności, obniżając koszty działalności, np. ob-
niżając prowizje do 0,5-0,7% wobec niemal 1,5-2% w przypadku zwykłych płatno-
ści kartą. To może być bardzo duża zachęta do przeniesienia się z terminalu lub ob-
rotu gotówkowego na m-płatności.

Rozwiązania e-bankowości przygotowywane są także z myślą o małych i śred-
nich przedsiębiorcach. Takim przykładem jest aplikacja mPOS. Dzięki niej przedsię-
biorca może przyjmować zapłatę za produkty i usługi bezgotówkowo, jedyną opłatą 
jest niska prowizja za transakcje, bez dodatkowych kosztów związanych z najmem 
terminala płatniczego.

5. Bezpieczeństwo transakcji w e-bankingu

Systematyczny wzrost wartości transakcji w Internecie uzasadnia konieczność ciąg- 
łego doskonalenia systemów bezpieczeństwa i ochrony przed niepożądanymi wy-
pływami pieniędzy z rachunku. Płatności mobilne, tak jak pozostałe transakcje fi-
nansowe, niosą z sobą duże ryzyko nadużyć. Bezpieczeństwo transakcji ma 
podstawowe znaczenie w budowaniu zaufania między klientem a bankiem. Techno-
logia stosowana w płatnościach mobilnych (SMS, NFC, kody QR, Carrier Billing) 
powoduje, że wykorzystywane systemy do ich obsługi muszą być właściwie zabez-
pieczone. Wynika to z faktu, że istnieje potencjalne zagrożenie transakcji ze strony 
nieuczciwych klientów lub partnerów realizujących usługi. Te uwarunkowania wy-
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muszają zabezpieczenie płatności mobilnych przed atakami hakerskimi. Zadanie  
to jest skomplikowane i jeżeli ma by skuteczne, musi być realizowane na wielu po-
ziomach.

Ciągłe doskonalenie zabezpieczeń systemów i sukcesy w tej dziedzinie powodu-
ją, że usługi oferowane przez banki internetowe stają się równie pewne, jak usługi 
banków uniwersalnych. Na świecie powstają standardy, które definiują najlepsze 
praktyki do zabezpieczeń transakcji płatniczych, np. System Messaging Specifica-
tion for Management of Mobile-NFCServices. Systemy takie mają możliwość wyłą-
czania płatności klientów w przypadku zaginięcia telefonu oraz pozyskiwania  
dodatkowych parametrów związanych z transakcją, jak identyfikator urządzenia  
lub jego geolokacja, oraz monitorowania fraudów, która uwzględniałaby dodatkowo 
takie elementy, jak: kwota, typ płatności, ilość płatności. Przepływy płatności 
wszystkich transakcji realizowane on-line wtedy, gdy połączenie sieciowe jest do-
stępne. Bezpieczeństwo infrastruktury zapewnią [Bankowość mobilna 2013, s. 45]:
 – stworzenie skutecznych procedur bezpieczeństwa,
 – przewidywanie i minimalizowanie ryzyka ataków,
 – przeprowadzanie cyklicznych audytów bezpieczeństwa,
 – procedury obsługi incydentów naruszenia bezpieczeństwa,
 – zabezpieczenie poufności danych firmowych.

Większość krajowych systemów płatności mobilnych, w tym IKO będące obec-
nie podstawą tworzonego standardu, wymaga do poprawnego działania połączenia 
internetowego. Na szczęście sieć teleinformatyczna w Polsce dynamicznie się roz-
wija, więc również w małych miejscowościach w Polsce nie ma już większych pro-
blemów z uzyskaniem dostępu do Internetu.

Niebezpieczeństwa i przestępstwa w bankowości internetowej rozwijają się 
równie szybko jak same usługi e-bankowości. Ustawodawca w kodeksie karnym 
wyszczególnia precyzyjnie czyny karalne, tj. 
 – włamanie do określonego komputera firmy czy jej pracownika lub klienta doko-

nywane w celu uzyskania konkretnych danych; 
 – uzyskanie dostępu do całości lub części systemu informatycznego bez upoważ-

nienia; 
 – zakładanie lub posługiwanie się urządzeniem podsłuchowym, wizualnym albo 

innym urządzeniem lub oprogramowaniem w celu pozyskania danych; 
 – bez uprawnienia: niszczenie, uszkadzanie, usuwanie lub zmienianie zapisu istot-

nej informacji albo w inny sposób udaremnianie osobie uprawnionej zapoznanie 
się z nią.
Przestępstwa informatyczne wymienione w k.k., których katalog będzie wzra-

stał, zagrożone są karą grzywny, ograniczenia wolności lub jej pozbawienia. Kara 
jest tym surowsza, im większa jest wyrządzona szkoda majątkowa. Przestępstwa te 
są ścigane na wniosek pokrzywdzonego.
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6. M-płatności – wspólny cel sektora bankowego 

Rozwój płatności mobilnych zarówno w Polsce, jak i na świecie poszukuje jeszcze 
docelowych rozwiązań. Podstawowi uczestnicy rynku zainteresowani płatnościami 
elektronicznymi próbują utworzyć własne rozwiązania w zakresie masowych płat-
ności mobilnych. Duże sieci handlowe emitują karty do płatności wraz kartami  
lojalnościowymi, operatorzy sieci telefonicznej rozwijają projekty NFC, banki two-
rzą odrębne konkurencyjne projekty połączone z ich systemami obsługi i rozliczeń, 
organizacje płatnicze, tj. Master Card, Visa czy nowe sieci płatnicze, jak SkyCash, 
PayPal, również proponują swoje projekty, np. elektroniczne portmonetki. Wszyst-
kie rozwiązania wymagają docelowo połączenia ze środkami klientów zgromadzo-
nymi na kontach bankowych. Zatem wydaje się słuszne poszukiwanie rozwiązań  
w obrębie wspólnego systemu rozliczeniowego zorganizowanego w sektorze ban-
kowym. Zdominowanie masowych płatności przez standard niebankowych instytu-
cji niesie ryzyko ich bezpieczeństwa i wyższych kosztów za pośrednictwo (mimo 
że spadły koszty interchange, to i tak międzynarodowe systemy płatnicze utrzyma-
ły wysokie opłaty wpływające na finalne koszty transakcji). Wybór wspólnego, 
bankowego standardu m-płatności jest także obroną pozycji sektora bankowego 
względem relacji z klientami w pierwszeństwie obsługi finansowej. Dynamicznie 
rozwijający się rynek m-płatności za sprawą wypierania obrotu gotówkowego, roz-
woju płatności nieadresowanych przez karty oraz rosnące możliwości adaptacyjne 
przez klientów (głównie nowych technologii, używanie smartfonów) powoduje, że 
banki są zmuszone uwzględnić ten sektor w swoich strategicznych planach działal-
ności. 

W Polsce mimo wciąż wysokiego udziały obrotu gotówkowego w płatnościach 
masowych (77%) rośnie dynamika płatności bezgotówkowych typu on-line. W 2012 r. 
płatności te wzrosły o 24%, głównie za sprawą kart i płatności Portfelem PayU  
[Raport NBP 2013, s. 10]. Polscy konsumenci, szczególnie młodzi, są przygotowani 
do wyboru tej formy płatności, jednak jej rozwój uzależniony będzie od sieci dostęp-
ności, kosztów pośrednictwa, a także korzyści dodatkowych, jakie może uzyskać 
klient w procesie płatności. 

7. Wnioski

Bankowość internetowa (elektroniczna) intensywnie się rozwija. Te nowoczesne 
rozwiązania dystrybucji produktów i usług bankowych zwiększają rentowność przez 
ograniczanie kosztów działalności oraz wzrost liczby klientów z jednocześnie lepiej 
dopasowaną marketingowo ofertą e-bankowości do potrzeb klientów i rozwijającej 
się technologii. Sprzyjają temu korzyści dla klienta i dla banku. Uzyskiwany efekt 
synergiczny powoduje, że tego typu transakcje będą w niedalekiej przyszłości do- 
minowały na rynku transakcji płatniczych. Analiza wykazała, że klienci osiągają  
z e-bankingu następujące korzyści:
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 – niższe koszty płatności, wynikające z eliminacji zarówno pośrednich, jak i bez-
pośrednich kosztów obsługi klienta;

 – zwiększenie satysfakcji z dostępności wirtualnych usług bankowych 24 godziny 
na dobę, 7 dni w tygodniu – daje to komfort psychiczny wynikający z dużego 
udogodnienia w dostępie do usług bankowych z dowolnego miejsca i bez  
konieczności fizycznej obecności w placówce banku;

 – bieżąca kontrola płatności i sprawowanie bieżącej kontroli nad własnym rachun-
kiem, sprawdzenie salda, dokonywanie transakcji bezgotówkowych – daje  
to większe poczucie bezpieczeństwa i zaufanie do sytemu, a także jest formą 
nadzoru sytuacji finansowej;

 – wygodna komunikacja, będąca efektem braku konieczności stania w kolejkach 
do okienka bankowego; szybki i łatwy dostęp do informacji wynikający z po- 
siadania prostego urządzenia elektronicznego (jak telefon, smartfon, tablet, 
komputer).
Bankowość elektroniczna zwiększa także efektywność działania banków po-

przez:
 – zwiększenie wyników finansowych banku powodowane ograniczeniem kosztów 

stałych lub też ich rozłożenie na większą liczbę użytkowników;
 – promowanie szerokiego asortymentu usług i produktów, Internet, telefon, WAP 

czy SMS stanowią bowiem wygodny sposób informowania klienta o nowych 
usługach, aktualnych stopach procentowych czy też kampaniach promocyjnych; 
bankowość elektroniczna oznacza także segmentację klientów, ponieważ opera-
cje są skrupulatnie analizowane w celu wyselekcjonowania ich segmentów, pre-
ferencji i lepszego dostosowania usług do potrzeb klienta;

 – indywidualizację oferty – analiza preferencji klienta pozwala na stworzenie pro-
filu klienta i sporządzenia specjalnej dla niego oferty spełniającej jego oczekiwa-
nia i indywidualne preferencje;

 – możliwość dotarcia do większej liczby klientów i jej dywersyfikacja;
 – stworzenie szansy dla nowych banków, rozpoczynających swoją działalność,  

w wyniku powstania nowych możliwości; ich obecność w globalnej sieci preten-
duje je do rangi banku ogólnodostępnego. 
Mimo wyraźnych korzyści w wykorzystaniu bankowości internetowej zarówno 

dla banków, jak i klientów przy braku właściwego bezpieczeństwa bankowość tra-
dycyjna, w placówkach bankowych, jeszcze długo może pozostać podstawowym 
kanałem sprzedaży produktów i usług bankowych. Imperatyw modelu biznesowego 
opartego na dystrybucji multikanałowej przyczynił się do zmniejszenia zaintereso-
wania sektora bankowego rozwojem zdalnych form kontaktu, przez co bankowość 
internetowa ma obecnie ważne, ale drugorzędne znaczenie strategiczne [Ślązak 
2008, s. 357-367].

Przyczyną takiego stanu rzeczy może być fakt, że bankowość elektroniczna  
w dalszym ciągu ewoluuje. Aby w pełni wykorzystać potencjał bankowości elektro-
nicznej i aby klienci mogli skorzystać z technologii w usługach bankowych, potrzeb-
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na jest także współpraca polityków i instytucji finansowych na rzecz rozwiązań 
prawnych oraz edukacja społeczeństwa [Hogarth i in. 2008, s. 31]. 

Jednak wraz z rozwojem dostępności dobrej jakości Internetu oraz technologii 
mobilnej i jej bezpieczeństwa wzrośnie znaczenie e-bankowości. Nie tylko młodzi 
użytkownicy usług finansowych szybko odkrywają korzyści, które przełamują ba-
riery psychologiczne i opór klientów przed korzystaniem z bankowości elektronicz-
nej – jak ma to miejsce z rozwojem zakupów za pośrednictwem Internetu (e-com-
merce). Banki zaczną odkrywać nowe formy sprzedaży, promocji i dystrybucji na 
rynku bankowości internetowej. Stosowane rozwiązania techniczne, zapewniające 
masową dostępność i niezbędny poziom bezpieczeństwa transakcji przeprowadza-
nych za pomocą Internetu, spowodują, że liczba instytucji decydujących się na trans-
akcje sieciowe będzie dynamicznie wzrastać.
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z późn. zm.

CREATION OF BANKING OFFER USING E-BANKING

Summary: Electronic banking services use electronic data storage media and are also referred 
to as remote banking. Depending on the solutions used, it enables to perform passive or active 
operations. Simple passive operations consist of checking the account balances and history, 
whereas active operations allow, among others, to make a transfer or opening a deposit.  
A growing number of transactions using e-banking in Poland allows both banks and customers 
to gain greater benefits. The article examines the sources of e-banking growth and the barriers 
that may inhibit the growth trend of mobile payments.

Keywords: electronic banking, e-banking.
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