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1. Wstep

Formy $wiadczenia ustug bankowych podlegajg ciagtemu rozwojowi, glow-
nie na skutek szybkiego wdrazania osiagni¢¢ informatyki i telekomunikacji. Ustugi
oparte na nowych technologiach majg niejednokrotnie swe korzenie w ushugach
tradycyjnych. Informatyka w coraz wigkszym stopniu rewolucjonizuje stosunki
miedzy bankiem a klientami, gdyz coraz wigcej ushug jest realizowanych za po-
$rednictwem komputera i innych urzadzen, czyli sg to ustugi bankowosci elek-
tronicznej. Zmniejsza si¢ ranga tradycyjnych kanatéw dostgpu do ushug banko-
wych w postaci sieci oddziatéw i mniejszych placowek na rzecz upowszechniania
nowoczesnych, alternatywnych kanatéw komunikacji migdzy bankiem i klientem.

Najwigkszg niedogodnoscia, na jaka uskarzajg si¢ klienci wszystkich bankow
na $wiecie, jest konieczno$¢ odwiedzenia oddziatu, w celu uzyskania podstawo-
wych informacji o rachunku. Banki wyszly temu naprzeciw i wykorzystaty ele-
ment ulatwiajacy znacznie wspolprace klienta z bankiem — kontakt przez telefon.

Za sprawg telefonu, banki coraz czg¢dciej budujg swoje kanaly dystrybucyjne.
Ushiga ta moze by¢ dodawana do tradycyjnej formy obstugi lub traktowana jako
medium stuzace do dokonywania operacji. Jej istota jest kontakt klienta z odpo-
wiednio przeszkolonym pracownikiem lub automatem, dzigki ktérym mozna za-
pozna¢ si¢ z oferta banku lub przeprowadzi¢ transakcj¢. Nawigzanie komunika-
cji z jednostka bankowa przez telefon stacjonamy jest powszechnie wykorzysty-
wane przez rozne segmenty konsumenckie. Zakres operacji mozliwych do zre-
alizowania za posrednictwem tego klasycznego narzedzia ulega ciaglej ewolucji.

2. Istota i rodzaje ustug phone banking

Bankowos$¢ telefoniczna umozliwia dostgp do prowadzonych rachunkéw
1 dokonywanie na nich operacji bankowych przy pomocy telefonu stacjonarnego
lub komoérkowego. Dostep do operacji bankowych przez telefon stacjonarny jest
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jedna z najwczesniej wdrozonych metod zdalnego kontaktu klienta z bankiem.
Pierwsze systemy bankowosci telefonicznej pojawity si¢ na swiecie juz w latach
szes¢dziesiatych ubieglego stulecia. W zaleznosci od zakresu dokonywanych
operacji, dostgp mozna podzieli¢ na [14, s. 244]:

—  pasywny, tj. obejmujacy przede wszystkim: ustugi informacyjne (m.in.:
sprawdzenie salda na rachunkach i historii ostatnich operacji, przestanie
faksem operacji na rachunku, zaméwienie potwierdzenia przelewu) oraz
ustugi zwigzane z zarzadzaniem kanatami (m.in.: aktywacja dostgpu
w serwisach bankowosci internetowej ikart platniczych, zarzadzanie
parametrami postugiwania si¢ kartami);

—  aktywny, tj. oznaczajacy zmiang¢ salda na rachunku poprzez np.: ztoze-
nie dyspozycji przelewu z rachunku karty, rowniez z odroczona data re-
alizacji, ztozenie zlecenia statego sptaty zadluzenia z tytutu operacji kre-
dytowych, ztozenie i zamknigcie lokaty.

Bankowos$¢ telefoniczna jest jedng z pierwszych zautomatyzowanych ustug
oferowanych klientom bankdéw. Za pomoca telefonu stacjonarnego i komorko-
wego umozliwia dostgp do prowadzonych przez bank rachunkéw i dokonywanie
na nich operacji bankowych.

Obecnie, formy komunikacji w bankowosci telefonicznej przybraty dwojaka
postaé [12, s. 45 — 46]:

—  typu czlowiek-cztowiek;

—  typu cztowiek-maszyna.

W. Chmielarz, zkolei, przyjmuje nazewnictwo form komunikacji klienta
z bankiem za pomoca telefonu jako automatyczna i operatorskg bankowosc tele-
foniczna. Ich charakterystyka zostata przedstawiona w tabeli 1.

Automatyczny serwis telefoniczny IVR, z punktu widzenia zastosowanych
technologii, moze pracowac¢ jako[4, s. 107]:

—  system reagujacy na glos analizuje wysoko$¢ dzwigkow, ktore wydaja
klawisze telefonu z wybieraniem tonowym. W zaleznosci od wybranej
sekwencji, sg wykonywane odpowiednie operacje. Odpowiedz systemu
jest generowana automatycznie, zazwyczaj przez odpowiednie sklejenie,
wczesniej nagranych, wiadomosci glosowych, rzadziej jako synteza mo-
wy;

—  system rozpoznawania glosu jest bardziej zaawansowany technologicz-
nie od systemu reagujacego na glos. Analizuje on wydane glosem pole-
cenia i stara si¢ wykonaé zadane operacje, a takze automatycznie gene-
ruje odpowiedzi w postaci syntezy mowy.
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Tabela 1. Klasyfikacja stacjonarnej bankowosci telefonicznej

AUTOMATYCZNA STACJONARNA
BANKOWOSC TELEFONICZNA (IVRZ)

OPERATORSKA STACJONARNA
BANKOWOSC TELEFONICZNA

Obstuga klientéw jest realizowana poprzez
odpowiedni system informatyczny podia-
czony do linii telefonu tonowego.

Obsluga klientdw jest realizowana poprzez dowolny
telefon, za pomoca ktorego nastgpuje polaczenie
z operatorem danego banku, przebywajacym prze-
waznie w call center, ktory na zlecenie klienta wyko-
nuje operacje na jego rachunku.

Klient taczy si¢ z bankiem za pomoca telefo-
nu pracujacego w systemie tonowym i wy-
biera opcje z menu, uzywajac klawiatury apa-
ratu telefonicznego, zwrotnie zas otrzymu-
je informacje podawane glosem nagranym
w technologii cyfrowej.

Komunikacja z operatorem jest obwarowana dodat-
kowymi pytaniami identyfikacyjnymi, jak np.: nr pe-
sel, nazwisko panienskie, co utrudnia osobom nie-
upowaznionym dostep do konta.

Ustuga ta shuzy gléwnie do sprawdzania stanu
salda rachunku, otrzymania informacji o pro-
duktach bankowych oraz wykonywania prze-
lew6w na, wczesniej zdefiniowane, konta.

Ustuga stuzy takim operacjom, jak: zmiana adresu
do korespondencji, zamdwienia karty platniczej czy
tez dodatkowego wyciagu.

Wykonywanie operacji polega na wyborze
odpowiedniej sekwencji znakéw na klawia-
turze telefonu, w zaleznosci od rodzaju ope-
racji lub sugestii systemu nadzorujacego.

Ustuga posiada duzy zakres funkcjonalnosci i gtow-
nie jest przeznaczona dla operacji niestandardowych,
ktére metoda automatycznego potaczenia z bankiem
nie mogg zosta¢ zrealizowane.

Zakres tej ustugi jest znacznie ubozszy niz
kontakt za pomocg operatora, mimo to zys-
kuje zwolennikéw ze wzglgdu na prostotg ob-
stugi i niskie koszty.

Call center, ze wzgledu na duze koszty, jest inwesty-
cja drozsza w pordwnaniu z automatyczng bankowos-
cia telefoniczng. Z punktu widzenia banku, koszt in-
westycji typu call center jest relatywnie wysoki, gdyz
obejmuje koszty instalacji technologii informatyczne;j
oraz wynajecia dodatkowego personelu do obstugi
klientow.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: W. Chmielarz, Systemy elektronicznej ban-
kowosci, Difin, Warszawa 2005, s. 63 — 64; Por.: B. Swiecka, Bankowos¢ elektroniczna,

CeDeWu, Warszawa 2004, s. 19.

Obecnie, wigkszos¢ systeméw bankowosci telefonicznej wystgpuje jako po-
Iaczenie systemu automatycznej obstugi klienta poprzez telefon z obstuga przez
operatorow. Pomaga to w dziatalnosci call center zarzadzac kolejka rozmow,
a takze informacjami zdobywanymi o klientach.

2IVR - (ang.) Interactive Voice Response. Urzadzenia IVR rozpoznaja mowe i zmieniaja
komputerowy plik tekstowy na gtos, w celu przekazania odpowiedzi klientowi. Czesto tego typu

ustugi sg nazywane teleserwisem.
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Rysunek 1. Klasyfikacja bankowosci telefonicznej
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Zrédlo: B. Swiecka, Bankowosé elektroniczna, CeDeWu, Warszawa 2004, s. 19.

3. Rozwoéj ustug phone banking

Bezprzewodowy kontakt klienta z bankiem ewoluowal wraz z rozwojem te-
lekomunikacji i Internetu, przyczyniajac si¢ tym samym do narodzin nowego
rodzaju ustugi, okreslanej mianem mobilnej bankowosci telefonicznej (przenos-
nej). Pierwsze analogowe telefony komorkowe pojawity si¢ w Polsce w 1992 ro-
ku, a cyfrowe w 1996 roku [3, s. 109]. Bankowos$¢ przenosng nalezy tutaj rozu-
mie¢ jako dostep do rachunku bankowego klienta, tak jak to jest w banku inter-
netowym, ze szczegdlnym uwzglednieniem kontaktoéw za pomocy telefonu ko-
moérkowego przy uzyciu protokolu WAP, krotkich wiadomosci tekstowych
SMS, atakze stacjonarnych telefondw domowych i publicznych. Mobile bank
powinno si¢ traktowac jako bank internetowy wzbogacony w mozliwo$¢ wyko-
rzystywania wszelkich standardéw telefonii komorkowej [7, s. 43]. Umozliwia
ona dostgp do konta bankowego i informacji finansowej w dowolnym miejscu
i czasie. Najlepszym urzadzeniem do skorzystania z bankowosci mobilnej jest
telefon komorkowy z aktywna karta SIM, znajdujacy si¢ w zasiegu sieci komor-
kowej. Z niewielkiego urzadzenia klient ma dostep nie tylko do wlasnego konta,
ale rowniez do wszelkich informacji zawartych w sieci internetowej. Mozliwo$¢
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skorzystania z handlu mobilnego majg tylko posiadacze telefonéw komorko-
wych3 wyposazonych w specjalny bezprzewodowy protokdt aplikacji, czyli
WAP".

Rozw¢j telefonii komorkowej umozliwil powstanie nowego kanatu komuni-
kacji miedzy bankiem a klientem w postaci komunikatow SMS*, wysytanych
przez telefony komoérkowe. Podobnie jak w przypadku kanatéw bankowosci te-
lefonicznej, operacje przeprowadzane za pomoca wiadomosci SMS moga miec
charakter pasywny lub aktywny. Pasywny dost¢p polega na otrzymywaniu in-
formacji z banku, bez mozliwosci ingerencji w konto. Po kazdej operacji, wyko-
nanej na danym koncie, forma ta daje m.in. mozliwos¢ otrzymania informacji
tekstowej o dokonanej transakcji i aktualnym stanie konta. Forma aktywna umozli-
wia m.in. dokonywanie prostych operacji bankowych, takich jak: sktadanie prze-
lewu na okreslony wczesniej rachunek z potwierdzeniem SMS czy zakladanie
lokat. Wykorzystujac SMS za posrednictwem telefonu komoérkowego dowolne;j sie-
ci, mozna m.in. [15, s. 19-21]:

—  dokona¢ przelewu na wczesniej zdefiniowane rachunki;

—  sprawdzi¢ saldo rachunkdw biezacych, lokat terminowych, kredytow;

—  otrzymac list¢ ostatnich operacji dokonanych na rachunku;

—  zmieni¢ numer PIN;

—  wykona¢ przelew;

—  sprawdzi¢ kurs walut.

Zaletg tego kanahu jest prostota wykonywanych operacji i fakt, ze wiadomo-
$ci SMS sg standardowo dostgpne we wszystkich aparatach komoérkowych. Ko-
rzystanie z tego kanatu jest jednak czasochtonne i bardzo ograniczone — nie ist-
nieje mozliwo$¢ wymiany wigkszej liczby danych w postaci innej niz tekst. Nie
jest wigc mozliwe przesylanie, za pomoca wiadomosci SMS, miesigcznego ze-
stawienia transakcji klienta, tabeli kursow walut lub pelnej oferty lokat termi-
nowych [4, s. 107].

Ograniczenia wiadomosci SMS w zakresie wielko$ci przesytanych komuni-
katow zostaly wyeliminowane we wprowadzonych wiadomog$ciach MMS’. Wia-
domosci tego rodzaju cechujg si¢ petng multimedialnos$cia, tzn. mozliwoscig za-
warcia w wiadomosci: dzwigkow, animacji oraz filmoéw.

Bankowos$¢ mobilna nie ogranicza si¢ jednak do $wiadczenia ustug za po-
srednictwem SMS. Innym rozwigzaniem, réwniez wykorzystywanym przez

3 WAP - (ang.) Wireless Application Protocol, Protokot Obstugi Aplikacji Bezprzewodowych.
Bezprzewodowa technologia, umozliwiajaca przegladanie uproszczonych stron internetowych
z prosta grafika na wyswietlaczach telefondw komoérkowych, in. Internet w komorce.

* SMS - (ang.) Short Messages Services, ustuga przesylania krotkich wiadomosci tekstowych
w cyfrowych sieciach telefonii komorkowe;.

S MMS - (ang.) Mulimedia Messaging Services. To ustuga polegajaca na rozszerzeniu funkcji SMS
0 mozliwo$¢ przesylania multimediow, takich jak: grafika, animacje, wideoklipy, dzwigki itp. Pierwot-
nie, MMS zostat zaplanowany jako ustuga dla telefonii trzeciej generacji (UMTS), ktorej jednak wpro-
wadzenie byto odwlekane w czasie, wigc producenci wprowadzili t¢ opcje juz wezesniej. Obecnie,
prawie kazdy nowy telefon posiada funkcjg MMS.

u,
umowy SONB/SP/512497/2021




Ustugi phone banking a rozwoj bankowosci mobilnej 119

banki, jest posiadajacy znacznie wigkszy potencjat WAP. To protokot umozli-
wiajacy urzadzeniom bezprzewodowym, takim jak telefony komdrkowe, dostep
do zasobow Internetu. Powstal on w wyniku pracy WAP, Forum powotanego
w 1997 roku, w Stanach Zjednoczonych przez cztery organizacje: Phone.com,
Motorola, Nokia i Ericsson. Obecnie, Forum posiada wielu cztonkéw z branzy
telefonii mobilnej izajmuje si¢ cigglym ulepszaniem kolejnych wersji WAP
oraz rozpowszechnianiem przyjetych standardow. W lutym 2000 roku Wielko-
polski Bank Kredytowy, jako pierwszy bank w Polsce, wprowadzit serwis infor-
macyjny WAP dla posiadaczy telefonéw komorkowych.

WAP jest coraz powszechniejsza na $wiecie technologig informatyczng
umozliwiajaca korzystanie z oferty r6znorodnych firm za pomoca wszelkiego
rodzaju urzadzen lacznosci bezprzewodowej, przede wszystkim telefonéw ko-
moérkowych.

System ten umozliwia dostgp do Internetu z telefonu GSM, jak réwniez z in-
nych przenosnych urzadzen. Technologia WAP umozliwia ogladanie serwiséw
internetowych przygotowanych specjalnie dla WAP. Ustuga ta zostata zaprojek-
towana od podstaw pod katem telefonéw GSM i ich ograniczen, jakimi sa: maty
wyswietlacz telefonu, mala predkos$¢ transmisji danych, niepelna klawiatura.
W telefonach WAP-owych nie jest mozliwe przegladanie standardowych stron
WWW, a stuza temu specjalne mikroprzegladarki wbudowane w telefony GSM i in-
ne przenosne urzadzenia. Ustuga WAP, w powiazaniu z bankowoscia, moze za-
pewni¢ duzg swobode w dostepie do rachunku przez komérke, dzigki niej istnie-
je mozliwosé [16, s. 77]:

—  zobaczenia listy rachunkéw i ich salda;

—  przejrzenia historii operacji;

—  wykonania przelewu;

—  zalozenia lokaty;

—  sprawdzenia salda rachunkéw depozytowych i kredytowych;

—  zmiany PIN-kodu;

—  zablokowania ustugi WAP.

Strony przygotowane dla WAP sa sporzadzane w uproszczonej wersji HTML
— jezyku WML, Wiaze si¢ to z ograniczonymi mozliwosciami technologiczny-
mi telefonii komoérkowej, takimi jak szybkos¢ transmisji i sposdb wyswietlania
pobranych plikow. Czynniki te powoduja, ze strony dostgpne na ekranach telefo-
néw sg bardzo proste. Sprowadzaja si¢ do przedstawiania wiadomosci teksto-
wych, ewentualnie prostej grafiki. Strony tworzone dla telefonii mobilnej sa na-
zywane MMM’ przez analogie do tradycyjnych witryn WWW. Aby przeglada¢

® WML — (ang.) Wireless Markup Language. Jest standardowym jezykiem uzywanym do two-
rzenia oraz kodowania stron i serwiséw internetowych wyswietlanych na urzadzeniach przenosnych,
korzystajacych z WAP. WML jest aplikacja jezyka XML i zostal zaprojektowany zmysla o urza-
dzeniach o: niewielkiej mocy obliczeniowej, niewielkiej pamigci operacyjnej i powolnym dostepie do
Internetu — przykladem sa tu telefony komorkowe.

" MMM - (ang.) Mobile Media Mode.
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takie strony, jest niezbedny telefon obstugujacy protokét WAP z zaimplemento-
wang miniprzegladarka. Polaczenie z serwerem przechowujacym pliki odbywa
si¢ za posrednictwem sieci GSM oraz Internetu, pomigdzy ktérym znajduje si¢
odpowiednio skonfigurowany WAP-gateway.

Wiele bankéw umozliwia dwa podstawowe polaczenia z serwisem transak-
chnymwramach WAP, tj.[14, s. 247]:

polaczenie tradycyjne (dial-up), ktore nie wymaga konfiguracji telefo-
nu komoérkowego, gdyz sg wykorzystywane domyslne ustawienia opera-
tora GSM;

—  polaczenie GPRS, ktdre jest znacznie szybsze i bardziej komfortowe

w uzyciu, ale wymaga od uzytkownika telefonu ustawienia specjalne;j
konfiguracji serwisu.

Ushugi WAP sa nastawione gldwnie na prezentacje krotkich informacji i ko-
munikatdw, obstuge prostych, zwigztych formularzy oraz niewielkich dwukolo-
rowych grafik iikon. Istnieje jednak wiele zastosowan specyficznych dla urza-
dzen przenosnych i Internetu, np. serwisy oparte na ustawieniach regionalnych
1tzw. content providerach. Wystarczy, ze uzytkownik poda, w ktérym regionie
kraju znajduje si¢, a otrzyma informacje aktualne dla wybranego regionu. Dla
urzadzen wyposazonych dodatkowo w system GPS mozliwe staje si¢ zbudowa-
nie serwisu, ktory bedzie wskazywac droge do najblizszego bankomatu [15, s. 21].

Bankowos$¢ mobilna zaczgta si¢ od WAP-u, potem prébowano jeszcze wielu
sposobow. Z jednej strony byly to rozwiazania oparte na kartach SIM, czy SMS-ach,
a ostatnio na aplikacjach JAVA. Zaden z tych sposoboéw nie znalazt uznania wsrod
klientéw. Stad nie ma co si¢ dziwié. Instalacja specjalnego oprogramowania lub
karty SIM, problemy z konfiguracja, problemy przy wymianie aparatu telefo-
nicznego, bariery psychiczne zwiazane z bezpieczenstwem danych w momencie
straty aparatu to wszystko sprawito, ze bankowo$¢ mobilna nigdy nie weszla do
powszechnego uzycia.

Sposobem na jeszcze wigksze uproszczenie korzystania z bankowos$ci mobil-
nej jest wykorzystywanie przez banki tzw. SIM ToolKit (STK). Idea STK pole-
ga na ulatwieniu dostgpu do rachunku poprzez wzbogacenie menu telefonu o po-
zycj¢ pozwalajaca skorzysta¢ z ustug banku. Rozwigzanie takie bazuje na wspot-
pracy bankow z operatorami sieci komdrkowych. Klientowi, decydujacemu si¢
na skorzystanie z takiej dogodnosci, jest dostarczana karta SIM z rozbudowang
funkcjonalnoscig menu telefonu. W Polsce wykorzystuja go takie instytucje, jak:
mBank, Inteligo.

Systemy Sim Tool Kit sa efektem bliskiej wspdtpracy banku i operatora GSM.
Ich funkcjonowanie opiera si¢ na zainstalowaniu, na standardowej karcie SIM
telefonu komdrkowego, specjalnie przygotowanej aplikacji bankowej, przesylta-
nej drogg bezprzewodowa. Aplikacja umozliwia bardzo tatwe przegladanie da-
nych w telefonie komérkowym i bezposrednie sktadanie réznych zlecen banko-
wych na rachunkach posiadacza telefonu. W praktyce oznacza to, ze po zain-
stalowaniu aplikacji bankowej w menu telefonu pojawia si¢ dodatkowa ikonka
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dialogowa, dzieki ktorej wilasciciel telefonu uzyskuje dostep do ustug okreslo-
nego banku, a nastgpnie moze realizowa¢ operacje aktywne i pasywne. Poprzez
wybor, pokazywanych na wyswietlaczu, operacji klient banku moze tatwo wy-
bra¢ i skorzystac z konkretnej ustugi bankowej, okreslajac przez klawiature tele-
fonu kwote operacji. W ten sposob system Sim Tool Kit taczy mozliwosci nawi-
gacji 1 wyboru ustug bankowych, znamiennych dla WAP, zniskim kosztem
1 szybka realizacja transakcji charakterystycznej dla SMS barnking [14, s. 248].

Sposréd wszystkich kanalow elektronicznej obstugi klienta, bankowos¢ mo-
bilna w najwigkszym stopniu reprezentuje korzysci, jakimi wyrdzniaja si¢ elek-
troniczne kanaly dystrybucji, tj. minimalizacj¢ znaczenia czasu zlecenia dyspo-
zycji i miejsce pobytu klienta. Wykorzystanie telefonu komérkowego do kontak-
tu z bankiem oznacza postugiwanie si¢ najbardziej mobilnym urzadzeniem do
wymiany informacji. Niestety, ze wzgledu na stosunkowo jeszcze niski stopien
wygody przy korzystaniu z telefonu do kontaktu z bankiem oraz wolng i wciaz
kosztowna transmisj¢ danych, bankowos$¢ mobilna cieszy si¢ bardzo niewielka
popularnoscig wsrod klientdow bankowosci elektronicznej [14, s. 245]. Male
zainteresowanie ze strony konsumentéw spowodowato rezygnacje wielu bankow
internetowych z dalszego wykorzystywania mobilnego kanatu dystrybucji, jakim
jest WAP.

4. Rola phone banking w swiadczeniu ustug bankowych

Rola, jaka spetnia phone banking w ustugach bankowych, jest dosy¢ prosta.
Wynika ona z tego, iz, ze wzgledu na wzrastajace koszty otwierania i utrzyma-
nia sieci bankowej, instytucje zainteresowaty si¢ ta droga dystrybucji swoich
produktow. Jest to nastgpny przyktad udogodnien w sprzedazy ushug finanso-
wych. Ta forma dystrybucji stanowi duza wygode dla klientéw w dostgpie do infor-
macji. Wigkszos¢ uzytkownikow telefonicznej bankowosci to osoby, ktére na-
rzekaja na brak czasu, nie lubig chodzi¢ do banku i tym samym traci¢ czas na
stanie w kolejkach. Telefon daje im dostgp do informacji poza tradycyjnymi go-
dzinami otwarcia banku, gdyz jest on czynny 24 godziny. Phone banking speinia
przede wszystkim rol¢ zrodta informacji o ofercie banku.

Bankowosc¢ telefoniczna to jedna z nowszych i intensywnie rozwijajacych si¢
opcji sprzedazy. Banki dostrzegly w tym medium sposob na: zaspokojenie wy-
magan dotychczasowych klientow, zdobycie nowych, jak i obnizenie kosztow
obshugi. Dlatego tez postanowily na stale wiaczy¢ ten sposob realizacji operacji
finansowych do kanaléw dystrybucji. Praktycznie, wszystkie banki w Polsce,
obslugujace klienta detalicznego, proponujg ustugi bankowe przez telefon.

Oczywiscie, aby moc korzystaé z tej ustugi w pelni i dokonywac operacji na
wlasnym koncie, nalezy wyposazy¢ si¢ w telefon, ktory nie tylko bedzie umoz-
liwiat przesytanie informacji za pomoca glosu, ale takze tonowej klawiatury te-
lefoniczne;j.
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E. Gastomski [5, s. 31] wyrdznil trzy etapy rozwoju ushug bankowosci tele-
fonicznej. Wedtug autora, w pierwszym okresie dominuje infolinia, czyli ustuga
polegajaca na udzielaniu przez telefon informacji o produktach bankowych.
Ushuge t¢ oferuja juz wszystkie banki detaliczne w Polsce. Drugim etapem w roz-
woju bankowosci telefonicznej jest udzielanie przez telefon informacji o stanie
konta i historii operacji na koncie, a kolejny etap charakteryzuje si¢ sprzedaza
ustug przez telefon. W tej fazie rozwoju bankowosci telefonicznej klienci naj-
czesciej realizujg przez telefon przelewy krajowe, zlecenia blokady terminowe;j
srodkow na rachunku bankowym, zaktadajg konta osobiste i sptacaja kredyty ra-
talne. Z bankowosci telefonicznej w Polsce na koniec 2004 roku korzystato oko-
to 10% klientéw bankowych, a telefon najczgsciej wykorzystywany byt do spraw-
dzania stanu konta i dokonywania krajowych zlecen platniczych.

Nawiazanie komunikacji z jednostka bankowa przez telefon stacjonarny lub ko-
moérkowy jest powszechnie wykorzystywane przez rézne segmenty konsumenckie.
Zakres operacji mozliwych do arealizowania za posrednictwem tego klasycznego
narzg¢dzia ulega ciaglej ewolucji. Banki, poszerzajac zakres swojej oferty i zmniej-
szajac koszty obstugi klientow, coraz powszechniej wprowadzg réznorodne utatwie-
nia w dostgpie do aktywow. Jedna z ustug, ktorej celem jest umozliwienie klientowi
korzystania ze $rodkow pieni¢znych bez koniecznosci odwiedzenia oddziatu banku,
jest tzw. call-center. Rodzaj operacji, wramach tej ustugi, jest adznicowany
1 zalezy od oferty poszczegdlnych bankow. Ich uzytecznos¢ zmieniata si¢ w przesz-
fosci 1 nadal podlega przeksztalceniom. Co roku do ich funkcjonalnos$ci sg wprowa-
dzane nowe mozliwos$ci utatwiajace klientom zarzadzanie ich Srodkami.

Klienci bardzo che¢tnie postugujg si¢ telefonem do kontaktow z bankiem. Prze-
mawia za tym m.in. fakt, iz nie musza juz odwiedza¢ banku, by uzyska¢ niezbedne
informacje. Z ushugi moga korzysta¢ w dowolnym miejscu i czasie, a bank nie musi
dostarcza¢ klientom zadnego dodatkowego oprogramowania, jednoczesnie nie
zwigksza zatrudnienia, pomnazajac swoje dochody. Ta bezosobowo$¢ i dyskrecja
jest szczegdlnie doceniana przez klientow. Telebanking moze przynies¢ bankowi
réwniez inne, mniej wymierne korzysci, stajac si¢ doskonatym Zrodtem informacji.
Oto6z, dowolny komputer potaczony z systemem interakcyjnym moze zosta¢ zapro-
gramowany tak, aby kazdy kontakt mogl zosta¢ automatycznie zarejestrowany,
w celu okreslenia charakterystyki klienta, testowania nowych produktow.

W ten sposdb na podstawie historii kontaktow z klientami mozna przeprowa-
dzi¢ doktadng analizg¢ ich potrzeb i dostosowac ofert¢ do wybranych grup osob.
Ta rola phone bankingu daje mozliwos¢ nie tylko uwiarygodnienia firmy i zwigk-
szenia poziomu satysfakcji klientéw, ale rowniez dokladnego i precyzyjnego
planowania wydatkéw zwigzanych z przeprowadzaniem nowych kampanii i wpro-
wadzaniem nowych produktéw na rynek.

Niestety, technologia telefonii stacjonarnej, wykorzystywana przy $§wiadcze-
niu ustug bankowych, ma pewien mankament, ktdrym jest ograniczona mobil-
nos¢. Zmusilo to instytucje bankowe do poszukiwania nowych rozwigzan. Banki
szybko zauwazyly, ze w Polsce wigcej osob posiada telefon komoérkowy, niz
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komputer z dostgpem do Internetu, co przyczynito si¢ do upowszechnienia ban-
kowos$ci mobilnej, zwanej takze m-bankingiem [17]. Cecha szczegdlng ustug
mobilnych jest ich ciagla dostepnos¢, dzieki temu klient banku ma mozliwo$é
korzystania ze swojego konta bankowego i uzyskiwania niezbgdnych informacji
w kazdym miejscu i o kazdej porze. Atutem nieograniczonego dostepu do ra-
chunkow bankowych jest takze nieustanny wglad w informacje finansowe poza
godzinami otwarcia banku [Por.: 6, s. 27; 2, 5. 176].

Tendencja do stopniowego rezygnowania z telefonii stacjonarnej na rzecz
mobilnej jest trendem zauwazalnym we wszystkich rozwinigtych krajach swiata.
Telefonia komoérkowa rozwija si¢ w naszym kraju bardzo szybko. W 2006 roku
na 100 mieszkancow Polski przypadato 95 uzytkownikéw telefonéw komorko-
wych [3, s. 36] i 26 abonentdw telefonii stacjonarnej [8, s. 46]. Tymczasem, na
koniec 2009 roku, na 100 mieszkancéw przypadato 117,9 abonentéw. Dob-
rym rokowaniem dla bankéw jest zwiekszanie si¢, w szybkim tempie, liczby
uzytkownikdw najnowoczesniejszych telefondw komodrkowych, tzw. trzeciej
generacji. Z roku na rok mozna zaobserwowac wzrost liczby uzytkownikéw po-
siadajacych telefony komorkowe, natomiast spadek uzytkownikow telefonii stac-
jonarnej (Wykres 1.). Na koniec 2009 roku bylo 44989.1 tys. uzytkownikdéw
telefonii komdrkowej 1 7381,3 tys. uzytkownikow telefonii stacjonarnej. Ozna-
cza to wzrost uzytkownikéw telefonii komdrkowej w stosunku do roku 2008
02,0% 1spadek uzytkownikow telefonii stacjonarnej o 8,0%. Tendencja ta
utrzymuje si¢ réwniez w latach poprzednich. Dlatego tez w Polsce instytucje
bankowe pokladaja ogromne nadzieje w wykorzystaniu telefonéw komorko-
wych do celow bankowos$ci mobilnej. Ze wzgledu na wzrastajaca rokrocznie
liczbg ich uzytkownikow, mogtaby to by¢ kolejna rola, jaka moze spei¢ ustuga
phone bankingu w przyciagnigciu kolejnych klientéw.

Rozwdj technologii, globalizacja i coraz wyzsza konkurencja powoduja bar-
dzo szybki rozwoj bankowych kanalow dystrybucji. Bankowo$¢ mobilna roz-
wija si¢ w ekspresowym tempie. Banki, ktére nie rozwazajg wdrozenia mobilne;j
strategii, sa postrzegane jako technologicznie zapdoznione i tym samym skazane
na utrat¢ udzialu w rynku. Sama technologia bankowosci mobilnej stuzy two-
rzeniu wizerunku banku jako instytucji nowoczesnej i idacej z postgpem.

Niewatpliwie, to bankom nalezy przypisa¢ rol¢ sit napgdowych nowej tech-
nologii, to one spostrzegly w niej doskonaty kanat dystrybucji swych ustug. Za-
wieranie transakcji bankowych za posrednictwem Internetu jest wygodniejsze od
odwiedzania placowek banku, szybsze i tansze. Mimo to dostep do Internetu za
posrednictwem komputera przywigzuje uzytkownika do biura badz domu. Ban-
kowe ustugi telefoniczne moga by¢ dostgpne z kazdego telefonu, co czyni je
wygodniejszymi od ustug on-line. Maja one jednak znaczne ograniczenia, po-
niewaz uzywa sie tu tylko komend gltosowych, a tym samym moga by¢ zastoso-
wane do niewielkiego zakresu transakc;ji.
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Wykres 1. Uzytkownicy telefonii stacjonarnej i komérkowej w latach 2000-
2009 (w tys.)
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Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: £qcznosé-wyniki dzialalnosci w latach 2000
— 2009, GUS, Departament Statystyki i Ustug, Warszawa 2000 — 2009. [Por.: 9, s. 370
is. 617].

Dlatego tez z postgpujaca konwergencja Internetu i telefonii bezprzewodowej
stale rosna mozliwosci wykorzystania telefonu komorkowego do kontaktu z ban-
- kiem. W duzej mierze jest mozliwe to dzigki rozwojowi technologii WAP. Telefon
staje si¢ w tym wypadku miniprzegladarka internetowa, pozwalajaca korzystac
ze specjalnych serwisow, analogicznie jak w przypadku stron WWW [6, s. 28].
Protokot WAP dziata podobnie jak, znany powszechnie, protokét HTTP odpo-
wiedzialny za sposob publikowania zawartosci stron w sieci WWW — jest to je-
go uproszczenie wynikajace z mozliwosci obecnie wykorzystywanych standar-
dow i telefondw [10, s. 196]. Klient moze mie¢ w ten sposob interaktywny dos-
tep do ustug bankowych w kazdym miejscu i czasie.

WAP moze by¢ zatem postrzegany jako zltoty srodek, umozliwiajacy dostep
do Internetu w kazdym miejscu i o kazdym czasie, zapewniajacy mozliwosé
bezpiecznego logowania z jednoczesnie prostym ustaleniem tozsamosci klienta,
a nawet z pewng dokladnoscia miejsca, w ktorym si¢ on znajduje. WAP jawi si¢
wigc jako istotne usprawnienie dystrybucji ustug, mogace dopomoéc w umocnie-
niu wi¢zi mi¢gdzy bankiem a jego klientami, a jednoczesnie w dalszym ciagu za-
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pewniajace znaczaco nizsze koszty transakcji. Mamy wigc do czynienia z kana-
tem dystrybucji, ktory moze pomdc bankom skutecznie broni¢ swego udziatu
w rynku ushug finansowych, a nawet go powigkszac [11, s. 75 — 76].

Liderem na rynku byt bank WBK, ktéry w lutym 2000 roku, jako pierwszy,
wprowadzit serwis informacyjny WAP dla posiadaczy telefonow komorkowych.

Dzigki zastosowaniu technologii WAP, telefon komoérkowy, jako mata przeg-
ladarka internetowa, umozliwit uzytkownikom: korzystanie ze specjalnych ser-
wisow, przegladanie stron internetowych, pozyskiwanie i przesylania danych.
Ta, stosunkowo nowa, technologia stanowi kolejny, niekonwencjonalny kanat
dystrybucyjny dla produktéw bankowych. Bankowe ustugi moga by¢ dostgpne
w stosunku do kazdego inteligentnego telefonu. Poza tym, da si¢ tutaj zauwazy¢
specyficzna rolg bankowosci telefonicznej, w postaci stworzenia blizszych 1i sil-
niejszych wigzi migdzy bankiem a klientem. Dodatkowo, WAP stanowi istotne
usprawnienie dystrybucji uslug finansowych poprzez pokonanie ograniczen
czasowych i przestrzennych w funkcjonowaniu bankdw, co jest pozytywnie od-
bierane przez klientéw, jako wyzszy poziom jakosci ustug §wiadczonych przez
banki [17].

Kanat ten, mimo szumnych zapowiedzi analitykow rynkowych, nie upo-
wszechnit si¢ wérdd odbiorcéw bankowych. Brak popularyzacji ustug z wyko-
rzystaniem WAP-u wynika przede wszystkim z ograniczonej funkcjonalnosci
(bardzo wolna transmisja danych) oraz wysokich kosztow dostgpu. Sama techno-
logia okazala si¢ mobilna i do$¢ bezpieczna, jednak ten, kto prébowat skonfigu-
rowac polaczenie, wie, ze jest to dos¢ skomplikowana procedura i wcale nie taka
tania.

Za matla popularnoscia WAP-u wsrdd klientéw bankowosci elektronicznej
przemawia fakt ograniczonej funkcjonalnosci, wynikajacej z waskiego zakresu
dostgpnych ushug i niskiego komfortu postugiwania si¢ niewielkim wyswietla-
czem telefonu i klawiatura. Nie bez znaczenia jest rowniez wysoki koszt pota-
czenia, taryfikowany jednostka czasu, a nie wielkoscia przestanych danych. Przy
stosunkowo powolnej transmisji danych, WAP w bankowosci elektroniczne;j
okazuje si¢ zbyt kosztowny w pordwnaniu z zakresem oferowanej funkcjonalno-
$ci. Rozwoj bankowosci mobilnej jest mozliwy dopiero po wprowadzeniu, na
szeroka skalg, technologii GPRS, kiedy to telefon komoérkowy, jako terminal
GPRS, jest caly czas zalogowany do sieci, podobnie jak komputer stacjonarny
z dostgpem do Internetu [14, s. 247]. Jednak tym, co catkowicie ,,potozyto” ban-
kowo$¢ mobilng oparta na WAP-ie, byla konfiguracja, praktycznie rzecz biorac,
osobna dla kazdego modelu telefonu. W pewnym momencie nowsze aparaty
przestalty by¢ kompatybilne w dét i WAP w bankach ,,umart $miercia natu-
ralna”®. Przyktadem niech tu bedzie m-Bank, ktéry w kwietniu 2008 roku zam-
knat ten kanat kontaktu z klientem’.

8 Szacuje sig, ze z dostepu do kont przez WAP korzysta od 1% do 3% klientow.
® Miesiecznie, wykonywano za jego posrednictwem okofo 2000 przelewéw
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Mimo wszystko, WAP-u nie mozna traktowaé jak przemijajacej mody. Juz
teraz jest wystarczajaco duzo obszaréw zastosowan tej technologii, aby $wia-
towe korporacje skierowaly na jej rozwoj olbrzymie srodki. Ma bowiem ta tech-
nologia olbrzymia przewage nad Internetem stacjonarnym: mozna z niej korzy-
sta¢ z urzadzen przenosnych, praktycznie z kazdego miejsca i w kazdym czasie.
Dzigki graficznej prezentacji danych, WAP moze sta¢ si¢ w niedalekiej przy-
sztosci odrgbnym kanatem dystrybucyjnym, posiadajacym ogromne mozliwos$ci
rozwoju, ze wzgledu na powszechno$¢ telefonéw komorkowych i stosunkowo
latwg ich obstuge.

Jednym z najczgséciej wykorzystywanych kanalow kontaktu z bankiem jest
obecnie ustuga SMS. Polega ona na tym, ze po zarejestrowaniu telefonu komor-
kowego w banku posiadacz rachunku moze wykorzystywac to narzedzie do mo-
bilnego komunikowania si¢ ze swoim kontem. Upowszechnienie si¢ wykorzy-
stywania SMS-6w do kontaktu z bankiem wynika z faktu, iz coraz liczniejsza
czgs$¢ spoleczenstwa korzysta z telefonii bezprzewodowej. Zaletg tej ustugi jest
prostota 1 mozliwos¢ korzystania z kazdego aparatu komorkowego. Wadg sa
jednak: czasochtonnos¢ i ograniczone mozliwosci przesylania wigkszej ilosci da-
nych w postaci innej niz tekst. Ograniczenia te sa eliminowanie przez wprowa-
dzanie wiadomosci MMS. Dzigki temu, istnieje mozliwo$¢ przesylania znacznie
wicgkszej ilosci danych, w tym: dzwigkow, grafiki, animacji oraz filméw [6, s. 28].
Realizacja niektorych zadan, za posrednictwem SMS-6w, stanowi obecnie alter-
natywe dla kosztownych ustug z wykorzystaniem WAP-u.

Inng rola, jaka spelia¢ moze phone banking w $wiadczeniu ustug banko-
wych, jest mozliwos$¢ zrealizowania za pomocg komdrki ptatnosci, tzw. mobil-
nych platnosci. Polegaja one na tym, iz przez Internet sktadamy zamodwienie,
a ptatnosci dokonujemy w sieci GSM. Sprzedajacemu za$ podajemy numer ko-
morki, ktdry wysyta do naszego banku. Nastgpnie, od banku na komoérke dosta-
jemy SMS z prosba o potwierdzenie transakcji. Gdy podamy specjalny kod, tran-
sakcja jest zakonczona.

Poprzez SMS, klienci osobiscie nadzorujg kazda nalezno$é, jaka ma by¢ po-
brana z konta. Moze znalez¢ to zastosowanie przy optatach za: ushugi telekomu-
nikacyjne, abonament telewizji kablowej, skladk¢ ubezpieczenia, rachunki za
gaz, czynsz itp.

M-platnosci definiuje si¢ jako ptatnosci dokonywane przy uzyciu telefonu
komorkowego. Telefon moze by¢ stosowany w: fizycznym miejscu sprzedazy,
handlu elektronicznym oraz handlu mobilnym. Popularnosé telefonéw komor-
kowych oraz wiele ich cech technicznych czyni je interesujacymi narzgdziami
dokonywania platnosci.

Podobnie jak elektroniczne portmonetki, wigkszos¢ telefonow jest wyposa-
zona w chip, ktdry moze shuzy¢ do przechowywania wartosci lub bezpiecznej
autoryzacji i identyfikacji. Poniewaz telefon komorkowy jest jednoczesnie na-
rz¢dziem komunikacyjnym, do wykonania operacji platniczej nie jest mu pot-
rzebny: czytnik (tak jak w przypadku kart), komputer, modem ani terminal ptat-
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niczy. Biorac pod uwage zaréwno biezaca dynamikg rozwoju rynku telefonii ko-
morkowej, jak iprzewidywany wzrost handlu mobilnego, m-platnosci majg
szans¢ stac si¢ w ciggu najblizszych lat istotng czg¢$cig sektora platnosci detalicz-
nych [Por.: 13, s. 57].

Bankom, wdrazajacym ustugi telefoniczne, przyswiecato kilka celow. Po pier-
wsze, dazyly one do zmiany tendencji do: czasowego przywigzywania si¢ do
banku, otwierania rachunkéw w innych bankach, a takze zwigkszenia wigzi i lo-
jalnosci z dotychczasowymi klientami. Umozliwienie dostepu do pienigdzy
przez telefon miato rowniez shuzy¢ zdobywaniu nowych klientéw.

Zwazywszy na dynamiczny wzrost liczby uzytkownikow telefonéw komor-
kowych, ktory przewyzsza wzrost liczby uzytkownikéw Internetu oraz przekra-
cza 83% udzialu w ustugach telefonii komérkowej krétkich wiadomosci teksto-
wych, trudno byloby nie dostrzec komplementarnej roli, jaka w stosunku do
bankowosci internetowej przypada telefonii mobilnej w sferze usthug bankowych.
Jednak dynamika rozwoju nowych ustug opartych na technologii teleinforma-
tycznej jest uwarunkowana wzrostem $wiadomosci nie tylko klientow, ale i kadr
bankowych, ktore musza si¢ przekona¢ do nowoczesnych technik sprzedazy.
Inne czynniki, warunkujace wzrost zainteresowania ustugami przez telefon, to:
koszty, mozliwosci telekomunikacyjne, odpowiednie rozwigzania prawne i orga-
nizacyjne [2, s. 173].

Pomimo tak duzej funkcjonalnosci, ustuga WAP nie sprawdzita si¢ w Polsce.
Glosno o niej byto na famach prasy i telewizji. Jeszcze kilka lat temu byta okres-
lana jako szansa na zrewolucjonizowanie $wiadczenia ushlug bankowych. Dzis
jest dostepna w niemal kazdym, liczacym si¢ banku, jednak liczba klientéw
z niej korzystajacych nie jest na tak wysokim poziomie, jakiego oczekiwano.
WAP w bankowosci jest traktowany jako wielki przegrany. Polegt ze znacznie
prostszymi rozwigzaniami, do jakich nalezy chociazby ustluga SMS. Wydaje sie,
ze jest to technologia zbyt skomplikowana dla wielu osob, nieufnie podchodza-
cych do rozwigzan, ktorych za bardzo nie znajg. Ponadto, nadal traktuje si¢ jako
rozwigzanie drogie.

5. Podsumowanie

Wydaje sig, ze przed m-bankingiem, podobnie jak przed pozostatymi nowo-
czesnymi kanatami dystrybucji, rysujg si¢ szerokie perspektywy rozwoju, zwa-
zywszy na ciagly warost liczby posiadaczy telefonow komoérkowych. Za kilka lat
tego typu ustugi stang si¢ standardem w krajowej bankowosci, poniewaz w inte-
resie wszystkich bankow bedzie postrzeganie ich jako nowoczesnych i komplek-
sowo zaspokajajacych potrzeby klientow instytucji finansowych. Operatorzy
sieci telefonii komorkowej sg zdania, ze prawdziwy rozwdj m-commerce nastgpi
wraz zrozpowszechnieniem si¢ telefonii komoérkowej trzeciej generacji —
UMTS, pozwalajacej na btyskawiczng transmisje danych. Dzigki temu, systemo-
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wi klienci, bez odwiedzania tradycyjnego oddziatu, bg¢dg mogli: zapoznaé si¢
z ofertg banku, stanem konta i skorzysta¢ z innych produktéw za pomoca obrazu
przekazywanego przez telefony trzeciej generacji [12, s. 66 — 67].

Mozliwosci, jakie stwarzaja telefony komoérkowe, nie sg dzisiaj w pelni wy-
korzystywane przez bankowo$¢ mobilng. Co krok pojawiajg si¢ nowe, coraz to
doskonalsze, rozwigzania oraz zwigzane znimi koncepcje ich zastosowania
w $wiadczeniu ustug finansowych za pomoca komoérek. Duze nadzieje wigze si¢
z technologia UMTS, ktora dopiero rozwija si¢ w Polsce. Trzecia generacja us-
tug ma stworzy¢ calkiem nowy komfort pracy, ktéry wiaze si¢ ze znacznie szyb-
sza transmisjg danych. Niedaleka przysztos¢ pokaze jednak, na ile sprawdzi si¢
ona w bankowosci.

Niestety, gtowna przyczyna ograniczonego rozwoju bankowosci mobilnej
jest nieodpowiedni stopienn rozwoju infrastruktury telefonii komorkowe;j, ktora
nie zostala zaprojektowana do przesylania duzych pakietoéw danych iprzez to
jest relatywnie wolna. W dodatku, aparaty telefoniczne, pomimo coraz popular-
niejszych kolorowych wyswietlaczy, maja zbyt maty ekran, co przy bardziej
skomplikowanych operacjach zmniejsza ich uzytecanos¢ i wygod¢ konsumentow.
W efekcie, jest spodziewane zmniejszenie inwestycji w t¢ technologi¢, z powodu
braku szans na szybki zwrot z inwestycji. Wspomniana, technologia zacznie od-
grywa¢ znaczacg role dopiero wraz z pelnym wprowadzeniem telefonii komor-
kowej trzeciej generacji UMTS. Standardy te podnosza znacznie predkosé trans-
misji do 2 MB na sekunde, a takze umozliwiajg przesylanie wysokiej jakosci ko-
lorowych tekstow, grafiki, prezentacji multimedialnych, a przy okazji popra-
wiaja bezpieczenstwo transmisji.
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