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Wstep

Banki detaliczne coraz czesciej wdrazaja strategie dystrybucji wielokanato-
wej (multi-channel-banking), co zaklada rownolegly i komplementarny rozwoj
tradycyjnych i wirtualnych oddziatéw banku'. Tendencje takie sa uzasadnione
Z uwagi na postepujace roznicowanie si¢ preferencji klientow zarowno w kwestii
korzystania z ushug bankowych, jak i kontaktowania si¢ z bankiem. Dzigki temu
klienci zyskuja wieksza swobode wyboru kombinacji wykorzystywanych kana-
low dystrybucji.

Celem artykutu jest przedstawienie zakresu wykorzystania i popularno-
$ci nowoczesnego kanatu dystrybucji, jakim jest bankowo$¢ internetowa, wsrod
klientéw z roznych segmentow, wydzielonych z uwagi na wiek, ze szczegdlnym
uwzglednieniem grup skrajnych?. Na potrzeby opracowania przyjeto zatozenie,

' Por. L. Jaworski, Banki w Polsce. Wyzwania i tendencje rozwojowe, Poltext, Warszawa 2001,
s. 44.

2 Wyniki badan empirycznych pokazuja, Ze na postawy i zachowania nabywcze klientow
wobec innowacyjnych produktéw i kanatow dystrybucji w bankowosci detalicznej wptywaja roz-
norodne czynniki, a jednym z nich jest wiek jako czynnik obiektywny, pozaekonomiczny. Por.
J. Pobierajlo, Postawy klientow wobec nowosci bankowych, w: Marketing bankowy. Doswiadczeni
i perspektywy, R. Milic-Czerniak, B. Dobiegata-Korona (red.), Wyzsza Szkota Zarzadzania i Mar-
ketingu w Warszawie, Warszawa 2003, s. 88—89 oraz S. Smyczek, Zachowania konsumentow indy-
widualnych na rynku bankowosci internetowej, w: Marketing. Handel. Konsument w globalnym
spoleczenstwie informacyjnym, B. Gregor (red.), Wydawnictwo UL, £6dz 2004, s. 214-215.
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ze cho¢ ta forma bankowosci niesie ze soba wiele korzysci i mozliwosci, to nie
sg one w jednakowym stopniu wykorzystywane przez wszystkich nabywcow.
Do ilustracji poruszanych zagadnien postuzyta metoda krytycznej analizy zrodet
wtérnych pochodzacych z badanego sektora oraz case research wykorzystujaca
przyktad banku PKO BP jako podmiotu majacego najwigkszg liczbe rachunkow
dostgpnych przez Internet.

1. Internet w konteks$cie bankowos$¢ elektronicznej — istota, korzysci, bariery

W dobie rosnacej konkurencji na rynku bankowym szanse rozwoju ban-
kowosci mozna dostrzec w stosowaniu odpowiedniej kombinacji bankowosci
oddzialowej, wirtualnej oraz innych kanalow dystrybucji zintegrowanym dzig-
ki CRM. Integracja dystrybucji wielokanalowej wyraza si¢ w zapewnieniu efek-
tywnego wspotdziatania tradycyjnych oddziatéw z nowymi oddziatami tworzo-
nymi w supermarketach (tzw. McBanki), centrami samoobstugowymi (sie¢ zwy-
ktych i wielofunkcyjnych bankomatow), bankowoscia internetowa i telefonicz-
ng, call-center, home banking oraz posrednikami w postaci sieci wtasnych sprze-
dawcow i agencji.

Bankowo$¢ elektroniczna (e-banking) jest forma dystrybucji produktow
bankowych polegajaca na umozliwieniu klientowi dostepu do jego rachunku za
posrednictwem komputera, bankomatu, terminalu POS lub innego urzadzenia
elektronicznego, np. telefonu i tacza telekomunikacyjnego®. Tak zwana banko-
wos¢ zdalna, zaleznie od stosowanego przez bank oprogramowania, moze po-
zwala¢ tylko na bierny wglad w stan konta i opcjonalnie uzyskanie ogdlnych in-
formacji na temat ustug, np. oprocentowania lokat, lub tez na aktywne dokony-
wanie operacji, np. przelewy na rachunkach, zaktadanie lokat itp*.

Jednym z rodzajow bankowosci elektronicznej jest bankowos¢ internetowa,
ktora umozliwia dostep do rachunku bankowego przy wykorzystaniu technolo-
gii przegladarek internetowych pozwalajacych na odwiedzenie witryn interneto-
wych bankow, poprzez ktoére klienci dokonujg online réznorodnych operacji na
swoich rachunkach. Banki prowadzace tego typu dziatalnos¢, moga ja realizowac
zasadniczo na dwa sposoby:

3 W literaturze mozna spotkaé si¢ z zamiennym stosowaniem termindw electronic banking,
e-banking, remote banking (bankowos¢ zdalna). Nalezy zaznaczy¢, ze najwezszym terminem jest
i-banking, odnoszacy si¢ do wykorzystania w dziatalno$ci bankow Internetu. Za: K. Jackowicz,
Nowe kanaty dystrybucji produktow bankowych a wybrane problemy zarzgdzania bankiem, ,,Bank
i Kredyt” 2000, nr 1-2, s. 74.

4 Bankowos¢ elektroniczna, A. Gospodarowicz (red.), PWE, Warszawa 2005, s. 26.
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— banki z tradycyjng siecig oddzialow, wykorzystujace wielokanalowg strate-
gi¢ dystrybucji, oferujg swe ushugi dodatkowo przez Internet, ktory stanowi tu
komplementarny lub alternatywny kanat dystrybucji — jest to forma dominuja-
ca na rynku polskim;

— banki wirtualne — powotuje si¢ tu banki wylacznie internetowe, ktére w ogo-
le nie majg tradycyjnych placowek, co oznacza, ze nie istnieje w tym przy-
padku mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu klienta z personelem (np. mBank),
wsparcie dla tego typu podmiotéw zapewniaja telefoniczne kanaty dystrybu-
cji oraz bankomaty?.

Oferowanie droga elektroniczng ustug bankowych daje korzysci zaréwno
klientom banku, jak i samemu bankowi. W pierwszym przypadku zaletami sa:
mozliwos¢ korzystania z ustug w dowolnej i dogodnej porze i miejscu, oszczed-
no$¢ czasu wynikajaca z braku koniecznosci osobistego odwiedzania oddziatu
oraz r¢cznego wypehiania dokumentow i zlecen, nizsze koszty realizowanych
w ten sposob operacji, szybki i tatwy dostgp do informacji, a co za tym idzie —
mozliwos¢ biezacego kontrolowania wlasnej sytuacji finansowej. Z kolei banki
dostrzegaja wyrazne korzysci ekonomiczne polegajace na obnizeniu kosztow to-
warzyszacych tworzeniu rozbudowane;j sieci filii i oddzialow, zatrudnianiu do-
datkowego personelu oraz organizacji przebiegu duzej ilosci tradycyjnych doku-
mentéw. Wazne sg tez: szybsza obstuga klienta i lepsze dostosowania si¢ do jego
potrzeb zwigzane z mozliwo$cia indywidualizacji oferty oraz wykorzystywanie
kanatéw elektronicznych do kontaktowania si¢ z obecnymi i pozyskiwania no-
wych klientow. Dla obydwu stron wazne jest takze zmniejszenie zagrozen towa-
rzyszacych tradycyjnym transakcjom, np. ryzyko kradziezy lub fatlszowanie do-
kumentow, cho¢ oczywiscie nie mozna zapominac o istniejacych takze w banko-
wosci internetowej zagrozeniach ze strony przestepczych dziatan hakerows®.

Liczne korzysci, jakie daje wykorzystanie Internetu w bankowosci, przy-
czyniaja si¢ do rozwoju tej formy, jednak wciaz istnieje wiele barier, ktore go
ograniczaja, np. do$¢ wysokie koszty korzystania z sieci oraz dostep do Interne-
tu, ktory cho¢ ro$nie, wcigz nie jest wysoki’. Waznym ograniczeniem dla rozwoju

5 J. Harasim, Bankowos¢ detaliczna w Polsce, CeDeWu, Warszawa 2005, s. 170.

¢ M. Kisiel, Internet a konkurencyjnos¢ bankéw w Polsce, CeDeWu, Warszawa 2005,
s. 219-221.

7 Por. R. Bratek, Czas ekspansji, ,,50 najwigkszych bankéw w Polsce”; wedtug Eurostatu liczba
gospodarstw domowych z dostgpem do Internetu wzrosta w 2009 r. do 59% z 48% rok wczesniej,
co oznacza, ze siec jest obecna w prawie dziewigciu milionach domoéw; za: http://biznes.interia.pl/
news/poczta-zgarnia-miliardowe-prowizje,1443801,2 (9.03.2010).
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bankowosci internetowej jest brak wiedzy, zwlaszcza starszych klientow, na te-
mat obshugi komputera i korzystania z sieci, co przektada si¢ na opér wobec no-
wych technologii i moze skutkowaé tzw. wykluczeniem cyfrowym (digital divi-
de). Istotne jest tez wcigz silne przyzwyczajenie do tradycyjnych form kontak-
tu z oddziatem banku. Z badan firmy Deloitte wynika, ze placéwka jest dla po-
nad 70% polskich klientow najwazniejszym kanalem komunikacji, cho¢ jedno-
czesnie ponad 80% skarzy si¢ na kolejki oraz dtugi czas zatatwiania formalnosci.
Mimo dostrzeganych ucigzliwo$ci wizyta w oddziale banku daje mozliwos¢ oso-
bistego kontaktu z pracownikiem (54% respondentdéw), poczucie wigkszego bez-
pieczenstwa (31%) oraz szybsza reakcj¢ na zadane pytanie (22%)8.

Wspomniane wczesniej obawy klientow o bezpieczenstwo transakcji inter-
netowych tez stanowig wazng przeszkode. Wedlug badania przeprowadzonego
w marcu 2008 roku przez TNS OBOP tylko 10% 0s6b nie dostrzega zadnych nie-
bezpieczenstw w bankowosci internetowej. Prawie potowe badanych niepokoi
mozliwo$¢ wlamania na konto, 13% boi si¢ kradziezy loginu i hasta, 6% — fat-
szywych stron bankow (tzw. phising), po 3% badanych obawia si¢ wirusoOw oraz
bycia obserwowanym w trakcie operacji na koncie’.

2. Bankowos$¢ elektroniczna w Polsce — stan obecny i perspektywy

Rosnaca popularnos¢ bankowosci elektronicznej, w tym takze internetowe;j,
przejawia si¢ m.in. w fakcie, ze tylko w 2009 roku ponad milion klientow indy-
widualnych podpisalo umowe o korzystanie z internetowego dostepu do rachun-
ku bankowego. W efekcie na koniec 2009 roku umowe bankowosci elektronicz-
nej miato ponad 14 mln klientow. Dla poréwnania, w przypadku podmiotéw
korporacyjnych, z dost¢gpu do kont bankowych przez sie¢ korzysta ponad 104
tys. klientow. Wedlug szacunkow Zwigzku Bankow Polskich liczba aktywnych
klientow bankowosci elektroniczne;j jest bliska 8,4 mln, z czego 930 tys. to mali
i Sredni przedsiebiorcy. Zwigzek Bankow Polskich przyjmuje, iz aktywny
klient wykonuje miesiecznie wiecej niz cztery przelewy elektroniczne. Sred-

8 ‘W oddziale klienci najczesciej dokonuja przelewu (27%), wptacaja lub wyptacaja gotowke
(64%), szukaja informacji o produktach (19%) za: http://www.egospodarka.pl/50709,0ddzial-
banku-wygrywa-z-bankowoscia-internetowa,1,39,1.html (11.03.2010).

° http://www.finanse.egospodarka.pl/38047,Bankowosc-online-blad-banku-moze-odstraszyc-
klienta,1,48,1.html (23.02.2009). Wedlug badan TNS OBOP z 2006 r. klienci banku, ktérzy nie
korzystaja z internetowego dostgpu do konta, to czgsciej mezczyzni (57%), osoby aktywne zawo-
dowo (70%), mieszkancy wsi (23%) oraz miast liczacych od 100 do 500 tys. mieszkancow (28%),
osoby ze $rednim i pomaturalnym wyksztatceniem (45%), za: http://www.finanse.egospodarka.
pl/17677,Bankowosc-internetowa-malo-popularna,1,48,1.html (8.10.2006),
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nio klienci indywidualni robig osiem przelewoéw w miesigcu (szesnascie w przy-
padku MiS). Opracowana przez Rade Bankowosci Elektronicznej przy ZBP pro-
gnoza rozwoju bankowosci elektronicznej zaktada, ze na koniec 2010 roku liczba
aktywnych klientow bankowosci elektronicznej w Polsce przekroczy 10 mIn'C.

Najwieksza liczbe rachunkéw dostepnych przez Internet w 2008 roku miat
PKO BP - 2,7 mIn. W liczbie tej mieszcza si¢ takze czysto internetowe konta In-
teligo — 600 tys. Tylko o 100 tys. mniej kont tego typu prowadzit bank Pekao
SA. Trzecie miejsce zajat mBank, obstugujacy 1,2 mln rachunkow. Czwarta po-
zycja, z liczbg miliona kont z obstuga przez Internet, przypadta BZ WBK. Z da-
nych przedstawionych przez same banki wynika, ze Internet generalnie jeszcze
nie jest kanatem uznawanym przez klientéw za dominujacy przy dokonywaniu
biezacych operacji. Swiadczy¢ moze o tym przyklad Pekao SA, w ktorym ak-
tywnych uzytkownikow kont z dostepem online jest 900 tys., co oznacza, ze tyl-
ko co trzeci klient banku faktycznie korzysta w gldéwnej mierze z tej formy kon-
taktu z bankiem''.

Wedtug raportu firmy AC Nielsen w Polsce z bankowosci online korzysta
stale 28% internautow. Korzystanie z bankowosci internetowej przynajmniej raz
w tygodniu deklaruje 69% badanych, a 28% twierdzi, ze nigdy nie odwiedza od-
dzialu swojego banku. Z kolei wedtug badan Gemiusa z 2007 roku prawie 80%
uzytkownikow deklaruje, ze w Internecie szuka informacji o uslugach finanso-
wych w ogole, a 68% badanych — o ustugach bankowosci elektronicznej'. Z ko-
lei wedtug raportu Internet Banking Monitor z badan prowadzonych w 2008 roku
przez ARC Rynek i Opinia wynika, ze do internetowego konta bankowego co-
dziennie loguje si¢ prawie 20% ich posiadaczy, a najwigkszy odsetek — prawie
40% loguje si¢ 3—6 razy w tygodniu. Rachunek internetowy nadal wykorzysty-
wany jest przez klientow najczesciej do sprawdzania salda, jako wirtualna wer-
sja wydruku z konta, rzadziej do dokonywania przelewow. Coraz czgstsza forma
autoryzacji transakcji jest taczenie internetowego konta i telefonu komérkowego.

10" Warto$¢ przelewow elektronicznych wykonywanych miesiecznie w 2009 r. przez klientow
bankowosci elektronicznej przekraczata srednio 44 mld zi, http://tech.wp.pl/kat,1009793title,10-
mln-aktywnych-klientow-bankowosci-elektronicznej-w-2010-r,wid,12016981,wiadomosc.htm-
12ticaid=19f0b (25.02.2010).

' http://manager.money.pl/hitech/artykuly/artykul/5;5;miliona;klientow;bankowosci;interneto
wej,130,0,331394.html (27.03.2008).

12 Wedtug badan wiekszos¢ internautéw poszukujacych danych o produkcie w rezultacie go
kupuje, http://www.komputerwfirmie.org/article/Bankowosc_internetowa - hit w_Polsce!.htm
(13.06.2007), zob. takze: M. Lipowski, Zwyczaje zakupowe klienta bankowosci internetowej, w:
Marketing. Handel..., s. 205-208.
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Sukcesywnie spada natomiast popularno$¢ potaczenia konta internetowego i pa-
pierowej karty kodow jednorazowych. Podpis elektroniczny to wcigz mato po-
pularna forma autoryzacji — korzysta z niej niespetna 6% posiadaczy rachunkow.
Wzrasta tez ,,inteligencja internetowa” Polakow, co przejawia si¢ m.in. w wyz-
szych wymaganiach wobec tych kont, dotyczacych juz nie tylko podstawowych
udogodnien i zabezpieczen, lecz takze wygody, funkcjonalnosci i uzytecznosci
stron transakcyjnych rachunku oraz bogatej oferty operacji, ktére mozna realizo-
wac tg drogg'>.

Z kolei z badan przeprowadzonych w 2008 roku przez firm¢ Gemius dla
Google, stuzgcych okresleniu, jaka role odgrywa Internet w zbieraniu informa-
cji i wyborze ustug finansowych i ubezpieczeniowych, wynika, ze dla 0sob, kto-
re w roku 2008 roku zakupily lub wnioskowaly o produkt bankowy, Internet byt
prawie tak samo waznym zrédlem informacji jak pracownicy banku czy agenci
ubezpieczeniowi (odpowiednio 38% i 39% respondentow). Na trzecim miejscu
wskazywano rodzing i znajomych (31%). Swiadczy to o olbrzymim znaczeniu
tego nowoczesnego medium. Badania wykazaly tez, ze inaczej niz przy produk-
tach ubezpieczeniowych internauci zainteresowani produktami finansowymi naj-
chetniej szukali informacji na stronach internetowych bankéw (76%), cho¢ wciaz
az 40% ankietowanych rozpoczynato poszukiwania od wyszukiwarki interneto-
wej, a 32% odwiedzalo serwisy finansowe, takie jak Bankier.pl, Expander.pl.

Znaczenie zrodet informacji réznicuje si¢ nieco w zaleznosci od produktu,
ktorego poszukuja klienci. Przy wyborze pozyczki konsumpcyjnej ankietowa-
ni najczesciej szukali informacji w Internecie (34%). Decydujacych si¢ w pierw-
szym rzedzie na bezposrednia rozmowe z pracownikiem banku byto 31%. Trze-
cim zrodlem informacji byla telewizja, z ktorej 15% badanych czerpato wiedze
o pozyczkach. Z kolei gdy internauta szukat nowego konta osobistego, najczg-
sciej wskazywanym zrodtem informacji byta rodzina i przyjaciele (39%), cho¢
rola Internetu tez byla bardzo duza — az 33% ankietowanych sprawdzato ofer-
ty wilasnie w sieci i prawie 30% dokonywalo zakupu online. W przypadku kart
kredytowych, wedlug badania, najpopularniejszym medium okazat si¢ Internet
— 28% badanych zadeklarowato, ze najczgsciej korzysta z tego medium. Jedynie
8% badanych dowiedzialo si¢ o kartach kredytowych z telewizji, a 4% z prasy'.

13 http://www.egospodarka.pl/32416,Bankowosc-elektroniczna-2008,2,39,1.html (17.07.2008).

14 http://www.egospodarka.pl/36605,Uslugi-bankowe-wybieramy-przez-Internet, 1,39, 1.html
(24.12.2008).
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Z uwagi na polityk¢ Ministerstwa Finans6w nalezy spodziewac si¢ wzro-
stu znaczenia i zakresu korzystania z bankowosci elektronicznej i jej odmian,
w tym internetowe;j. Jednym z dziatan strategicznych przewidzianych w ,,Progra-
mie rozwoju obrotu bezgotéwkowego w Polsce na lata 2009—2013 jest standa-
ryzowanie i promowanie bankowosci elektronicznej jako jednego z najwaz-
niejszych i najbardziej efektywnych srodkéw dokonywania ptatnosci. Wspiera-
jace, ale rowniez wazne sg aktywnosci stuzace budowaniu zaufania do gospo-
darki elektronicznej, bankowosci elektronicznej i zakupow przez Internet
oraz poszerzenie grona osob korzystajacych z Internetu dla dokonywania ptatno-
sci. Dla realizacji tych celéw prowadzone sg m.in. dzialania edukacyjne skiero-
wane nie tylko do przyszlych, lecz takze obecnych uzytkownikéow bankowo-
Sci elektronicznej i ktadace szczegdlny nacisk na bezpieczenstwo transakcji do-
konywanych tymi kanatami'.

3. Korzystanie z bankowosSci internetowej wsrod dzieci i mlodziezy

Dla bankéw ogromny potencjat rozwoju stanowiag najmtodsi. Wprawdzie
nie maja oni wysokich dochodow, zwykle stanowi je kieszonkowe, ale jest to
segment bardzo rozwojowy. W Polsce jest tacznie ok. 3,5 mln dzieci w wieku od
13 do 18 lat, do ktorych banki moga kierowa¢ swojg oferte i coraz czgéciej ak-
tywnie to robig. Jednoczesnie wchodzacej w doroste zycie mlodziezy w prze-
dziale od 15 do 17 lat jest ok. 1,7 mln, stanowi ona bardzo atrakcyjng grupg po-
tencjalnych klientow bankow.

Do 2008 roku konta w najwiekszych bankach miato juz ponad 220 tys. dzie-
ci, co oznacza, ze z takich ushug korzysta co pi¢tnasty nastolatek w wieku 13—-17
lat. Najpopularniejsza instytucja finansowa w$rdd matoletnich jest internetowy
mBank. Produkt tego banku — [zzyKONTO — ma 88 tys. mtodych Polakéw. Z ko-
lei Pekao SA obstuguje tacznie ok. 50 tys. kont nieletnich (w tym 34 tys. Euro-
kont Junior, 14 tys. Eurokont OK oraz 1,5 tys. bezptatnych Eurokont Kieszon-
kowych). Dla poréwnania, PKO BP prowadzi w ramach Inteligo 2 tys. kont dla
mtodziezy, BZ WBK ma ok. 18 tys. matoletnich klientow, a Kredyt Bank 16 tys.,
ING zarzadza 7280 rachunkami dla klientow ponizej 18. roku zycia, a Deutsche
Bank ma 830 rachunkéw dbJunior's.

15 http://www.bankier.pl/wiadomosc/10-milionow-aktywnych-klientow-bankowosci-elektro-
nicznej-w-2010-roku-2098266.html (25.02.2010).

' http://www.money.pl/banki/raporty/artykul/juz;ponad;220;tys;dzieci;ma;konta,29,0,455453.
html (1.06.2009).



430 Malgorzata Kiezel

Biorac pod uwage nieco inny przekrdj wiekowy, mozna mowic o tzw. gene-
racji Y — ludzi, ktorzy maja od 15 do 25 lat. Sg to osoby wkraczajagce w doroste
zycie, czesto studenci, dla ktorych banki niekiedy przygotowuja do kont atrak-
cyjne dodatki, np. w Lukas Banku studenci otrzymujg bonusy za dotadowania te-
lefonow komorkowych przez system bankowosci elektronicznej, a w Banku Mil-
lennium do karty Maestro, wydawanej m.in. do rachunkéw studenckich, gratiso-
wo dodawany jest program do zarzadzania finansami osobistymi. Mtodzi klienci
dobrze czuja si¢ w bankach internetowych — 13% z nich wybiera mBank, 3% In-
teligo (dla porownania, w innych grupach wiekowych mBank wybiera 3% klien-
tow, a Inteligo — 1%). Osoby w tym przedziale wieku nie boja si¢ nowosci, np.
czesciej niz inni wybierajg nowy na rynku Alior Bank, natomiast zdecydowanie
unikajg bankéw spdtdzielczych — konta ma w nich tylko 3%, podczas gdy wsrod
starszych klientow ten odsetek sigga 15%. Jednoczesnie zaskakujace jest, ze row-
nolegle wazng forma kontaktu z bankiem jest dla nich oddziat, w ostatnim cza-
sie w placowce byto 58% przedstawicieli pokolenia Y (dla poréwnania, 75% star-
szych klientow)"’.

Popularnos¢ bankowosci internetowej wsrod tej grupy idzie w parze z bar-
dzo duza aktywnoscig tych oséb w sieci w ogole. Jak wynika z badan Mega-
panel PBI/Gemius z 2005 roku, co drugi polski internauta ma mniej niz 25 lat,
a najliczniej reprezentowane sa osoby w wieku od 15 do 24 lat'®. Rosngca ten-
dencja korzystania z ustug bankowych online nasila si¢ dodatkowo w tej grupie
wraz ze wzrostem wyksztatcenia, co wynika z faktu, ze lepiej wyksztatcone oso-
by zazwyczaj wczesniej przystosowuja si¢ do nowych technologii i majg mniej-
sze opory przy korzystaniu z nich. Mniej tez obawiajg si¢ zagrozen towarzysza-
cych takim transakcjom.

4. Segment seniorow a bankowos$¢ internetowa

Obecna sytuacja demograficzna i zmieniajaca si¢ struktura wiekowa spote-
czenstwa — jego starzenie — niesie z sobg m.in. konsekwencj¢ w postaci rosnace-
go znaczenia 0sob starszych!®. W Polsce w 2020 roku juz co czwarty Polak be-
dzie seniorem, a w 2035 roku — co trzeci®. Wedtug statystyk GUS, ponad 9 min

I7 http://gospodarka.gazeta.pl/pieniadze/1,29577,7640889,Generacja_ Y _w_banku Ufaja
internetowym__ale chodza.html (9.03.2010).

18 http://www.egospodarka.pl/13944,Seniorzy-w-Internecie, 1,20,2.html (23.03.2006).
19 Za seniora uznaje si¢ osobe w wieku powyzej 55 lat, cho¢ nie ma tu petnej jednolitosci.

20 http://www.egospodarka.pl/13944,Seniorzy-w-Internecie, 1,20,2.html (23.03.2006).
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Polakow to emeryci i rencisci. Coraz czgSciej — nierzadko z koniecznosci, ale tez
1 z wlasnej potrzeby — seniorzy sg aktywni zawodowo. Gospodarstwa domowe
emerytow dysponuja w kazdym miesigcu kwotg ponad 7 mld ztotych i zajmuja
drugie miejsce pod wzgledem wysokosci dochodu do dyspozycji?'.

Jest to oczywiscie grupa silnie zroznicowana wewngetrznie, zarowno pod
wzgledem uzyskiwanych dochodow, jak i potrzeb, preferencji i stylu zycia, ale
bardzo atrakcyjna dla wielu podmiotéw, w tym takze bankow. Wprawdzie obec-
nie, jak podaje ZUS, niewiele ponad potowa emerytow otrzymuje $wiadczenia na
rachunek bankowy, podczas gdy inni wcigz preferuja przekaz pocztowy, to jed-
nak, zgodnie z planami Ministerstwa Finansow zawartymi w ,,Programie rozwo-
ju obrotu bezgotéwkowego w latach 2009—2013”, za kilka lat 90% rent, emerytur
1 innych $wiadczen socjalnych powinno by¢ przesytanych do adresatow bezgo-
towkowo, co oznacza, ze wigkszo$¢ emerytow i rencistow bedzie musiato miec
wlasne konta. Obecnie konta dla senioréw oferujg nieliczne banki: Bank Poczto-
wy ijego Konto Nestor, BGZ — Plan Senior, Bank Polskiej Spotdzielczo$ci maja-
cy rachunek POL-Konto Senior oraz Bank Zachodni WBK oferujacy konto Ak-
tywni 50+, Wspdlng cechg kont dla seniordéw sg niskie optaty za wydanie i pro-
wadzenie karty. Wydanie podstawowej karty Visa Electron jest wszg¢dzie bezptat-
ne, a miesigczna optata za prowadzenie rachunku nie przekracza 4 zt**. Dodatko-
wo koszty ulegaja znacznemu obnizeniu przy korzystaniu z ustug przez Internet
— koszty przelewu w tych bankach sg wtedy dwu-, trzykrotnie nizsze niz w od-
dziale, a w przypadku BZ WBK nawet dziesieciokrotnie®.

Jednak mimo takich zachet ta forma kontaktu nie nalezy do czestych wsrod
klientow z tego segmentu. Jest to efekt znacznie silniejszego wsrod osob star-
szych konserwatyzmu oraz nieufnosci w stosunku do bankow, kont interneto-
wych i elektronicznych pieniedzy — grupe te, zgodnie z teorig dyfuzji innowa-
cji, mozna zaliczy¢ do tzw. maruderéw. Wynika to rowniez ze stabej znajomosci

21 Srednie wynagrodzenie 0s6b w wieku powyzej 55 lat wynosi 120% $redniego wynagrodze-
nia w gospodarce, http://www.firma.egospodarka.pl/31055,0s0by-po-50-roku-zycia-atrakcyjna-
grupa-docelowa,1,11,1.html (31.05.2008).

22 http://www.money.pl/emerytury/poradniki/artykul/czy;warto;zalozyc;konto;dla;se-
niora,228,0,587492 . html.

2 Banki rezygnuja z optaty przy spetnieniu przystepnych warunkéw, np. w Banku Pocztowym
przy cho¢ jednej transakcji kartg miesiecznie, w BZ WBK trzech transakcji na miesigc, a w BGZ
transakcji na kwote 300 zt.

2 http://www.polskatimes.pl/warszawa/pieniadze/2 12152 banki-walcza-o-seniorow,m,id,t,z.
html (21.01.2010).
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obstugi komputeréw i rzadkiego korzystania z sieci®. Nie bez znaczenia jest tez
wyposazenie gospodarstw domowych w komputery i dost¢p do Internetu, ktore
jest wyraznie zwigzane z wyksztalceniem i sytuacja materialng, a takze wiekiem
respondentéw. Wraz ze wzrostem wyksztatcenia i poprawg warunkdéw material-
nych zwigksza si¢ szansa, ze gospodarstwo domowe bedzie miato takie urzadze-
nia. Osoby w wieku do 55 lat, w przeciwienstwie do 0sob starszych, w wigkszo-
$ci majg komputer i dostgp do Internetu®.

5. Przypadek PKO Inteligo

PKO Bank Polski ustuge bankowosci elektronicznej PKO Inteligo wdrozyt
w listopadzie 2004 roku. Umozliwita ona posiadaczom tradycyjnych rachunkow
w PKO BP samodzielne wykonywanie wielu operacji. Elementem tego progra-
mu jest rowniez wirtualne konto Inteligo bedace propozycja dla klientéw prefe-
rujacych zdalny kontakt z bankiem.

Liczba klientow korzystajacych z internetowego i telefonicznego dostepu
do rachunku z ok. 850 tys. na poczatku 2006 wzrosta do ponad 1,4 mln na ko-
niec grudnia 2006 roku. W segmencie klientow majacych rachunki oszczedno-
sciowo-rozliczeniowe PKO BP osiggnat ok. 24-procentowy udziat uzytkowni-
kéw ustug bankowosci elektronicznej, natomiast wsrdd rachunkow prowadzo-
nych przez mate i $rednie firmy wskaznik ten wyniost 52%. Liczba wirtualnych
rachunkéw Inteligo na koniec 2005 roku wynosita 460 tys. i wzrosta do poziomu
531 tys. w 2006 roku. Na poczatku 2007 roku z ustug bankowosci elektronicznej
PKO Inteligo skorzystato ponad 2,1mln klientéw PKO BP, co umocnito wysoka
pozycje tego banku w obszarze bankowosci elektronicznej w kraju?’.

W okresach najwigkszej aktywnos$ci klientow multikanatowa platforma
PKO Inteligo obstuguje prawie 5000 rownoczesnie zalogowanych klientow
z réznych grup (Superkonto, rachunki typu Partner, wspdlnoty mieszkaniowe,
klienci korporacyjni oraz internetowe konto Inteligo). Zdecydowanie wigkszym
zainteresowaniem cieszy si¢ korzystanie z serwisu przez Internet. Czg$¢ klien-

% Wedtug danych Eurostatu opublikowanych w 2006 r. w Polsce w grupie 0sob w wieku od 55
do 64 lat tylko 17% korzysta z Internetu, powyzej 65. roku zycia — juz zaledwie 4%. Dla porow-
nania w Niemczech surfuje 31% seniorow, w Wielkiej Brytanii 28%, a prawdziwa rekordzistka
jest Norwegia, gdzie ponad 60% osob w grupie wiekowej od 55 do 64 lat korzysta z sieci, a wérdd
0sob w wieku od 65 do 74 lat nadal prawie 1/4 to internauci, za: http://www.upclive.pl/Akade-
mia_e Seniora/#do_poczytania.

2% http://www.egospodarka.pl/32682,Seniorzy-rzadko-w-Internecie,1,39,1.html (27.07.2008).
2 http://www.pkobp.pl/index.php/id=bpinfo/akt id=5627/source=bpinfo/section=ogol.
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tow preferuje rowniez korzystanie z telefonicznego dostepu do swojego rachun-
ku. Analizujac strukture wiekowa klientow PKO Inteligo, mozna dostrzec wyraz-
ng przewage osob z nizszych przedziatdéw wiekowych (rys. 1).
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—— konto Inteligo —&— tradycyjne rachunki z dostepem do Internetu uzytkownicy Internetu
Rys. 1. Struktura wiekowa klientéw PKO Inteligo

Zrédto:  http://www.bankier.pl/wiadomosc/Ponad-2- 1 -milionow-klientow-bankowosci-
elektronicznej-1548115.html (15.02.2007).

Najbardziej aktywna grupa klientéw korzystajacych z dostepu do rachunku
tradycyjnego przez Internet oraz internetowego konta Inteligo sa osoby od 20. do
29. roku zycia. Rowniez bardzo aktywng grupa sa osoby w wieku od 30 do 39 lat.
Wida¢ wyraznie, ze w grupie senioréw, poczawszy od 50 lat, odsetek ten zmniej-
sza si¢ 1 jest najnizszy w grupie osob najstarszych — powyzej 60 lat?®.

Podsumowanie

Bankowo$¢ internetowa jest dobrym rozwigzaniem dla obstugi klienta ma-
sowego, ktory zazwyczaj oczekuje dos¢ podstawowych produktow i nie wymaga
specjalistycznego doradztwa czy indywidualnej obstugi. Jednak dla jej rozwoju
niezbedne jest dalsze upowszechnienie znajomosci Internetu i stopnia jego wy-
korzystywania oraz zbudowanie wsrdd klientow dostatecznego poziomu zaufa-
nia wobec tak $wiadczonych ustug bankowych.

Zdecydowanie intensywniejsze korzystanie z nowoczesnej bankowosci in-
ternetowej dostrzega sie wsrod klientéw mlodszych, lepiej wyksztatconych,
0 wyzszym poziomie edukacji informatycznej. Jednocze$nie z uwagi na duzy

28 http://www.bankier.pl/wiadomosc/Ponad-2-1-milionow-klientow-bankowosci-elektro-
nicznej-1548115.html (15.02.2007).
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potencjat grupy seniorow wazne jest prowadzenie odpowiedniej akcji edukacyj-
nej ograniczajacej bariere braku wiedzy i utatwiajacej dostep do technologii in-
formatycznych, ktoére w coraz wigkszym stopniu upowszechniaja si¢ w wielu ob-
szarach zycia codziennego. Aktywnosciag w tym wzgledzie powinny by¢ zainte-
resowane same banki.

THE HOME BANKING, AS THE MODERN DELIVERY CHANNEL,
USING BY CUSTOMERS OF THE DIFFERENT AGE GROUPS

Summary

The article is showing issues of the home banking and its popularity with customers
from outermost age groups. Here a being of the home banking, benefits and barriers of
the development were shown. Data illustrating the current state of this form of the bank-
ing and its prospects and the degree of using it amongst youngest and oldest customers.
To the illustration analysis methods of secondary sources were used. They also applied
a method case research using the example of the bank PKO BP, as the entity having
a large number of account through the Internet.

Translated by Malgorzata Kiezel



