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The main goal of the article is a compaurison of electronic services of virtual
and traditional banking from a client point of view. It consist of three parts.
In the first comparison benveen services of virtual banks is presented. In the
second — comparison of e-services of virtual bank (Volkswagen Bank Direct)
and e-services of rraditional banks. In the third part there ure comparison of
virtual bank e-services and services of traditional banks. Some conclusions
are drawn in the last part of the work.
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1. Wstep

Zasadniczym celem niniejszego artykutu jest przedstawienie analizy
porownawczej ustug bankéw wirtualnych z punktu widzenia klienta oraz ustug
bankéw  wirtualnych z ustugami elektronicznymi  bankéw  tradycyjnych.
W odréznieniu od dotychczas prezentowanych pordwnan skoncentrowano sie tym
razem na analizie wybranych kryteriow funkcjonalnych wustug bankowosci
wirtualnej oraz ich kosztach w wybranym momencie czasowym, pomijajac kryteria
organizacyjne, psychologiczne, czy technologiczne. Charakter rozpatrywanych
czynnikéw umozliwil przedstawienie wynikéw, tym razem, w postaci warto$ciowe;j,
nie za$ punktowe], poniewaz nie bylo koniecznosci sprowadzania réznych rodzajow
kryteriow do poréwnywalnosci. Oparto si¢ na danych ze stron internetowych
wybranych bankéw z lipca - grudnia 2003 r. oraz doniesiefl prasowych, traktujac
przedstawione obliczenia jako przyktadowe. Podczas dalszych badan beda one
sukcesywnie uaktualniane. W pierwszej cze$ci brano pod uwage podstawowe,
najczgsciej uzywane ustugi bankowosci elektronicznej z trzech bankéw: m-Banku,
Inteligo i Volkswagen Bank Direct. Uzyskane wyniki traktowac nalezy wigc jako
wstepne; do szerszej analizy, ktéra bedzie obejmowac takze pozostate formy ustug
bankowosci elektroniczne) w innych bankach: konto elektroniczne oraz oddziat
elektroniczny.

Dla przeprowadzenia analizy przyjg¢to nastgpujacy sposdb postgpowania:

e wybdr ustug, z kiérych najczgsciej korzystaja klienci indywidualni
1 instytucjonalni bankéw wirtualnych,
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e wybdr wsréd nich tych, z ktdrych czestotliwo$¢ miesigczna korzystania
jest najwigksza oraz okreslenie §redniej czestotliwoscei,

e okreslenie na podstawie aktualnych cennikéw (taryf i oplat) $rednich

kosztéw korzystania z ustug bankowosci wirtualnej w poszczegélnych
bankach,

e analiza i wnioski uzyskanych wynikéw z punktu widzenia klientéw,

e wybdr ustug elektronicznych bankdw tradycyjnych do poréwnania
z ustugami elektronicznymi wybranego banku wirtualnego,

e przeprowadzenie poréwnan i wyciagni¢cie wnioskow.

Oferowane produkty bankéw internetowych sa najbardziej konkurencyjne
zpunktu widzenia potencjalnego klienta na rynku ustug bankowych.
Konkurencyjnos$¢ ta objawia si¢ przewaznie najkorzystniejszym oprocentowaniem
zdeponowanych $rodkéw, jak i réwniez niskimi kosztami - $wiadczonych na
wysokim poziomie - ustug bankowych. Jednak korzysci wynikajace z posiadania
przez klienta rachunku elektronicznego nie sa wylacznie korzysciami finansowymi.
By¢ moze cenniejsza zaleta oferowanych ustug jest calodobowy (przynajmniej
w ograniczonym zakresie) dostep do zasobéw pieni¢znych.

Z elektronicznych rachunkéw najczgsciej korzystajg klienci m-Banku, BZ
WBK i PKO BP. Liczba klientéw z rachunkami elektronicznymi w tylko tych trzech
bankach juz przekracza péttora miliona. Przed rokiem liczba oséb korzystajacych
zkont internetowych byla o polowg mniejsza, a w grudniu 2000 r. rachunki
elektroniczne miato zaledwie 90 tys. klientéw (ISK PAP, 2003).

Najwiecej rachunkéw internetowych prowadzi nalezacy zatozony przez BRE
Bank S.A. — m-Bank. Warto§¢ zgromadzonych przez Bank depozytéw przekracza
2,2 mld zl, co oznacza, ze z udzialem okolo 25-30% jest liderem na rynku. Drugg
pozycje posiada BZ WBK S.A. w ktérym 293 tys. klientdw posiada wiasne konto
elektroniczne z dostepem przez Internet. Natomiast najwigkszy bank detaliczny
PKO BP mial az dwa (obecnie potaczone pod nazwa Inteligo) elektroniczne
oddziaty: e-PKO oraz Inteligo. Z elektronicznych kont obu tych oddziatéw korzysta
273 tys. klientéw (w tym: 241 tys. z Inteligo).

Nalezy zaznaczyé, ze czg$¢ respondentdw posiadata rachunki bankowe
z mozliwoscig dostepu do nich przez Internet, a czes¢ jedynie rachunki tradycyjne.
W poréwnaniu z rokiem 2002 nastapil znaczny bo az okolo 30% spadek
zainteresowania bankowoscig internetowa. Obecnie tylko 26 % badanych jest
zainteresowanych korzystaniem z ustug bankowosci internetowej, za$ az 72 % - nie.
Wigkszo$¢ respondentéw - 68% pytanych o przyczyny braku zainteresowania
bankowodcia internetowa wymienia na pierwszym miejscu brak potrzeby
korzystania z tego typu ustug. Tylko 16 % badanych wskazuje na obawy
0 bezpieczenstwo. Powoli zanikaja dwie przeszkody obiektywne i niezalezne od
bankéw — obawy o bezpieczenstwo 1 niedostatki infrastrukturalne. Bankom
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pozostaje pokona¢ ostatnia przeszkod¢ — uswiadomienie potrzeby korzystania z tego
typu ustug.

Whptyw na mniejsze zainteresowanie potencjalnych klientéw ma takze fakt iz,
e-bankowos$¢ wezedniej kojarzona z wysokim oprocentowaniem obecnie oferuje
znacznie mniejsze stawki oprocentowania. W roku 2002 roku 65% klientéw bankéw
wirtualnych deklarowalo, ze gléwnym powodem korzystania z ich ustug byly
zachety finansowe, obecnie takiego zdania jest tylko 10% badanych, 89% klientow
deklaruje, ze najwazniejszym czynnikiem jest wygoda, szybkos¢ dostgpu (49%
wskazan) oraz mozliwoé¢ dokonywania operacji bez koniecznosei wizyty w banku
(32%).

2. Analiza ustug elektronicznych bankéw wirtualnych

Do celéw analizy wybrano dane dotyczace trzech bankéw m-Bank, Inteligo
i Volkswagen Bank Direct. Dane pobrane ze stron internetowych bankéw starano si¢
sprowadzi¢ do poréwnywalnosci, w przypadkach watpliwych uzupelniajac
informacje przy pomocy Infolinii. Pierwszej selekcji najpopularniejszych ustug dla
klientéw indywidualnych oraz matych i $rednich firm dokonano na podstawie opinii
uzyskanej z charakteryzowanych bankéw.

Przy ocenie funkcjonalnosci oferowanych e-kont nie nalezy si¢ kierowaé
wylacznie kosztami wszystkich operacji, ale réwnocze$nie zwréci¢ uwagg na
poziom obstugi, czas realizowanych transakcji oraz mozliwosci dostgpu do réznego
typu kanatéw dostepu (telefoniczny, internetowy).

Decydujac si¢ na rachunek bankowy klient musi wzigé pod uwage miedzy
innymi z jakiego kanatu bedzie czesciej lub wylaczne korzystal. Oferowany przez
m-Bank kanal internetowy jest zdecydowanie najbardziej ekonomiczny jednak i za
jego pofrednictwem cz¢$é przelewdw (na przykiad do ZUS) jest odplatna. Inaczej
jest w VWB Direct, w ktérym tylko i wylaczne ptatnosci do ZUS sa ptatne.
Wiszelkie pozostate operacje dokonywane sa bez koniecznosci ponoszenia optat. W
Inteligo klienci, ktérych saldo przekracza 50 tys. zlotych ponosza najnizsze koszty
transakcji. Zwolnieni sa z wielu optat takich jak ustanowienie zlecenia stalego,
ptatno$ci do ZUS, odnowienie karty platniczej. Biorac pod uwage koniecznos¢
uzyskania dodatkowych dokumentéw wymaganych przez bank np. duplikatu
umowy, opinii bankowej najwyzsze oplaty ponosi klient m-Banku. Dla klientéw
Inteligo posiadajacych saldo powyzej 50 tys. ztotych tego typu oplaty sa najnizsze
lub w ogéle ich nie ma.

Z analizy poszczegélnych rodzajéw ustug swiadczonych przez trzy banki
internetowe wynika, ze najwieksze koszty zwiazane z prowadzeniem rachunku
ponosza klienci Inteligo. Pod wzglgdem funkcjonalnosci dla klientéw wykonujacych
zlecenia telefoniczne najbardziej przyjazne sa m-Bank oraz Inteligo. Z tym, ze
polaczenia z liniami operacyjnymi tych bankéw sa ptatne. Konkurencja jest
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Volkswagen Bank Direct oferujacy swoim klientom bezplatne polaczenia
telefoniczne (przenoszacy koszty telekomunikacyjne na siebie).

Ze wzgledu na to, iz klienci bankdéw internetowych posiadaja mozliwosé
dokonywania operacji za posrednictwem dwoéch kanaléw, tablice 1 1 2 pokazuja
szacunkowe koszty wybranych ustug bankowych w trzech bankach internetowych.
Zakres ustug oraz formy korzystania z kanatu dostgpu przedstawiajg ponizsze dwa
przypadki. Zakres ustug - najczesciej wykonywanych przez klientow
indywidualnych zostat okreslony na podstawie oceny ekspertéw Volkswagen Bank
{Marczak, 2003). Zakres ustug klientéw instytucjonalnych zostal ustalony na
podstawie ankiety przeprowadzone] wsréd przedstawicieli matych i $rednich firm
(Chmielarz, 2004).

Ponizej ukazano s$rednie koszty korzystania z ushug bankéw internetowych
w okresie miesigcznym przy dokonywaniu nastgpujacych operacji bankowych
wykorzystujac kanat telefoniczny:

e 4 przelewy narachunek w innych bankach,

e przelew do ZUS,

e wyciag bankowy,

e sporzadzenie dodatkowego dokumentu,

¢ 2 potwierdzenia transakciji,

e Srazy skorzystanie z bankomatéw sieci Euronet,

e 2razy korzystanie z sieci wlasnych bankomatow,

e ( polaczen z operatorem,

e 2 zlecenia stale,

e zmiana zlecenia.

Tablica 1. Koszty korzystania z banku internetowego poprzez kanat telefoniczny
dla klientéw indywidualnych

m-Bank Inteligo VW Bank Direct
77,98 2t 133,00 zt 58,50 zt

Zrédo: na podstawie stron internetowych bankéw, stan na 1.12.2003 r.

Z tablicy | wynika, ze najkorzystniejszg ofert¢ obslugi telefonicznej posiada
Volkswagen Bank Direct. Zadecydowaly o tym gléwnie bezptatne dokonywane
przelewy jak réwniez bezplatne polaczenia z linig operacyjna. Na drugim miejscu
uplasowal si¢ m-Bank. Natomiast bardzo wysokie koszty ponosi klient Inteligo - az
133 zlote.

Nastepna tabela przedstawia $rednie koszty korzystania z ustug bankéw
internetowych w okresie miesiecznym przy dokonywaniu nastgpujacych operacji
bankowych przy wykorzystaniu kanalu internetowego:
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5 przelewdw na rachunek w innych bankach,
przelew do ZUS,

wyciag bankowy,

sporzadzenie dodatkowego dokumentu,

2 potwierdzenia transakcji,

5 razy skorzystanie z bankomatéw sieci Euronet,
2 razy skorzystanie z sieci wiasnych bankomatéw,
6 polaczen z operatorem,

2 zlecenia stale,

czas tacznoscei z Internetem — 90 min.

Tablica 2. Koszty korzystania z banku internetowego poprzez kanal internetowy

dla klientéw indywidualnych

m-Bank Inteligo VW Bank Direct

56,00 zt 5544 7t 47,50 zt

Zrédto: na podstawie stron internetowych bankéw, stan na 1.12.2003 .

Wziety pod uwage zakres ustug dotyczacy tylko rachunkéw osobistych.
W wyniku dokonania pordwnania przedstawionych kosztéw ustug mozna
stwierdzi¢, ze VWB jest bankiem stricte internetowym, a kanat telefoniczny jest tam
traktowany jako ustuga dodatkowa. Nieco wyzsze koszty wystepuja w obu
pozostalych bankach.

Przy zatozeniach $redniego zakresu ustug policzono natomiast koszty
korzystania z wyselekcjonowanego pakietu ustug dla klientdw instytucjonalnych.
Ustalono nastepujacy pakiet ustug:

10 przelewdw na rachunki w innych bankach (w tym jedna ptatno$¢ do
ZUS),

2 wyciagi bankowe,

2 sporzadzenia dodatkowego dokumentu bankowego,
5 zlecen statych,

2 potwierdzenia transakcji,

czas polaczenia z siecig Internet (3 godz.).

W tablicy 3 przedstawiono koszty korzystania z banku Internetowego
poprzez kanaly telefoniczny i Internetowy dla klientéw instytucjonalnych.

69



Witold CHMIELARZ

Tablica 3. Koszty korzystania z banku internetowego
dla klientéw instytucjonalnych

Kanat m-Bank Inteligo VW Bank Direct
Telefoniczny 84,00 zt 195,00 zt 200,00 zt
Internetowy 121,00 z} 130,00 zt 90,00 z}

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie stron internetowych bankéw

Z powyzszego zestawienia wynika, ze dla kanahu telefonicznego najbardziej
oplacalny jest wybor przez klienta instytucjonalnego m-Banku, dla medium
internetowego — Volkswagen Banku. Konto Inteligo jest najdrozsze dla kanafu
internetowego.

3. Optacalnos$¢ rozwigzan wirtualnych w poréwnaniu z e-oddzialami
bankéw tradycyjnych

W celu dokonania analizy korzyséci, jakie wynosi klient korzystajacy z banku
internetowego poréwnano najkorzystmiejszy dla klienta bankéw wirtualnych -
Volkswagen Bank z dwoma bankami uniwersalnymi, ktére posiadaja elektroniczne
oddziaty. Do zestawienia wykorzystano ofert¢ nastepujacych bankéw posiadajacych
e-oddziaty:

e BZ WBK24, rachunek Konto24 (BZ WBK S.A.),
¢ eIntegrum (BGZ S.A)).

Wszystkie e-oddzialy pozwalaja na dokonanie doktadnie takich samych ustug
jak w przypadku bankéw internetowych. Niejednokrotnie rachunki internetowe
rozszerzone sg o ustugi maklerskie z mozliwoscia calodobowej realizacji transakcji
maklerskich jak ma to miejsce si¢ dzieje na przyklad w oferowanym BZ WBK?24
Inwestor. Rachunek prowadzony w e-oddziatach mozna obstugiwa¢ zaréwno przez
Internet jak tez przez WAP, co pozwala m.in. na skiadanie zlecen takich jak:
dogry wka fixing, notowania ciagte, kontrakty terminowe, CTO prawa majatkowe.

BZ WBK umozliwia korzystanie ze swojego rachunku internetowego przez
wszystkie kanaty dostgpu to znaczy przez Internet telefon stacjonarny (linia
operacyjna), telefon komérkowy (WAP 1 SMS).

Ciekawym rozwiazaniem jest zastosowany w e-Integrum system alarméw
przypominajacych o transakcjach, ktérych realizacja ma nastgpi¢ w najblizszym
czasie. e-Integrum pozwala na dokonanie tradycyjnych operacji bankowych takich
jak polecenie przelewu, zlecenia state, lokaty terminowe.

W celu pordwnania banku internetowego z e-oddzialami bankdw
uniwersalnych dokonano analizy $rednich kosztéw korzystania z poszczegdlnych
ustug w okresie miesigcznym przy zatozonych - jak uprzednio - operacjach
wykorzystujacych tylko kanat internetowy.
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Wynikiem dokonanych obliczen jest tab. 4, wskazujaca jednoznacznie na
znaczny wzrost kosztéw ustug bankowych dla klientéw e-oddzialéw. Juz z tej
tablicy wynika, ze drozsze ustugi oferuje BZ WBK S.A. oraz BGZ S.A. Na tle
badanych bankéw oferta Volkswagen Bank Direct wydaje si¢ by¢ konkurencyjna
pod wzgledem cenowym. W pozostatych bankach klienci korzystaja z rachunkéw
internetowych, a mimo to ponosza tez znaczne koszty zwiazane z ich
prowadzeniem.

Tablica 4. Koszty korzystania z e-oddzialéw bankéw uniwersalnych dla
wyréznionego pakietu ustug

BZ WBK S.A. BGZ S.A. VW Bank Direct
80 zt 92 zt 47,5 7zt

Zrédlo: opracowanie wlasne; dane na dzien 01.12.2003 r.

Biorac pod uwage wyniki przedstawione w tab. 3 zauwazalna jest duza
réznica kosztdw, co pozwala jednoznacznie stwierdzi¢ Ze e-banki, a szczegdlnie
VWB sg bardziej przyjazne dla klientéw pod wzgledem cenowym w poréwnaniu
z tradycyjnymi bankami posiadajacymi e-oddziaty.

4. Oplacalnos$¢ zastosowanych rozwigzan w poréwnaniu z bankami
tradycyjnymi

W celu pokazania efektywnosci korzystania z ustug w bankach wirtualnych
w poréwnaniu z bankami tradycyjnymi, dokonano zestawienia ustug oferowanych
przez najlepszy z bankéw internetowych - Volkswagen Bank Direct z: Citibank
Handlowym S.A., Fortis Bankiem S.A., BZ WBK S.A,, BGZ S.A., Lukas Bankiem
S.A., Reiffeisen Bankiem Polska S.A.

Na podstawie danych uzyskanych ze stron internetowych poszczegdlnych
bankéw dokonano obliczen zamieszczonych w tab. 5. Dla ulatwienia pakiet
rozpatrywanych ustug bankowych byl podobny jak w poprzednich przypadkach
(powigkszony o koszty prowadzenia i historii rachunku). Poniewaz ustugi bankowe
$wiadczone przez banki tradycyjne mogg by¢ prowadzone wylacznie w oddziale, dla
poréwnania zostaly obliczone koszty ponoszone przez klienta kazdego
z wymienionych bankéw.

Ze wzgledu na istniejacy odmienny charakter obstugi klienta w bankach
tradycyjnych oraz bankach wirtualnych poréwnanie oferty zostalo dokonane jedynie
pod wzgledem cen ustug. Nie nalezy w tym przypadku bra¢ pod uwage formy
i czasu obstugi klienta, gdyz odbywa sig to na innych zasadach. Banki wirtualne pod
wzgledem czasu obstugi klienta zawsze pozostang bezkonkurencyjne poniewaz
w rzeczywisto$ci bank znajduje si¢ w domu lub w pracy. Klient nie traci czasu
przede wszystkim na dojazd do placéwki, oczekiwanie na obstuge.
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Tablica 5. Koszty korzystania z bankéw tradycyjnych oraz VW Bank

<
0]

Citibank

BZ WBK S.A.
BGZ S.A.
Lukas Bank
Reiffeisen
Bank Polska
Volkswagen
Bank direct

<
7]

56 z1 9

[0%]

zt 5

(=N

z] 7

B

Szt 50.5 zt 4

~J

5

N
—_—

Zrodlo: opracowanie wlasne; dane na dzien 01.12.2003 r.

Z tablicy 5 wynika, ze pod wzglgdem cenowym najkorzystniej plasuje si¢
Volkswagen Bank Direct. Do niskich cen obstugi nalezy doliczy¢ réwnie wazny dla
klienta komfort 1 krétki czas obstugi. Na podobnym poziomie cenowym swe uslugi
oferuje Reiffeisen Bank Polska S.A., natomiast najdrozsze ustugi oferuje BZ WBK
S.A. oraz Lukas Bank S.A. ktore ksztaltujg si¢ powyzej 70 ztotych.

5. Zakonczenie

Znaczna obnizka kosztéw wskutek wykorzystania Internetu wynika niemal
zcalkowitej automatyzacji prostych transakcji, eliminacji kosztow druku,
materialéw promocyjnych obstugi kasowej. dysponenckiej itp. Dodanie do systemu
komputerowego nowego klienta i generowanych przez niego transakcji sprawdza sig
w zasadzie wylacznie do wykonania odpowiednich zapiséw w bazie danych. Trzeba
takze zauwazy¢, ze klient banku internetowego nie ponosi praktycznie kosztow.
Podobnie jak w przypadku kosztow stalych, na obnizenie kosztow zmiennych ma
wplyw intensywne wykorzystanie przez banki internetowe sieci specjalizowanych
dostawcéw, ktérzy okreslone transakcje (np. rozliczanie kart kredytowych) potrafia
wykonywaé taniej niz sam bank. ObniZenie kosztéw zmiennych pozwala bankom
internetowym zrezygnowa¢ z pobierania oplat za wiele uslug, ktore w tradycyjnych
bankach sa zwykle platne (chociaz ostatnio zaczyna si¢ to zmieniac), a takze
wprowadzi¢ oplaty ryczaltowe np. za transakcje na rynku papieréw wartosciowych.

Niskie koszty stwarzaja teoretycznie bankowi mozliwo$¢ czerpania zyskow
ze zwickszonej marzy. W praktyce jednak konkurencja przejrzysty rynek
wymuszaja przekazywanie korzysci z nizszych kosztow klientowi postaci wyzszego
oprocentowania depozytow.

Jesh bank decyduje si¢ na stworzenie pasazu handlowego zwiazanego ze
swoim serwisem, moze pobierac optaty od firm chcacych oferowac¢ swoje produkty.
Moze takze sprzedawa¢ im swoje produkty elektronicznej bankowosci
korporacyjnej.
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