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ZNACZENIE INNOWACJI BANKOWYCH
NA PRZYKLADZIE ROZWOJU E-BANKINGU
W CHORWACJI

Streszczenie: Rola systemu bankowego w gospodarce jest niezaprzeczalna, a jego roz-
woj jest zdeterminowany przez wiele czynnikéw, wsrod ktorych waga nowoczesnych
innowacji informatycznych jest nie do przecenienia. Przyktadem takich rozwigzan jest
e-banking, ktory stanowi przedmiot wielu badan. W artykule zostal podjgty problem
rozwoju innowacji w bankowosci na przyktadzie e-bankingu. Postuzono si¢ przyktadem
Chorwacji, ktora jest 28. panstwem cztonkowskim Unii Europejskiej, a jednoczesnie jej
gospodarka, w tym sektor bankowy, podlega transformacji systemowe;j.

Stowa kluczowe: innowacje bankowe, e-banking, Chorwacja.

Wprowadzenie

Rola systemu bankowego w gospodarce jest niezaprzeczalna. Sektor ban-
kowy stymuluje wzrost gospodarczy, jak rowniez wspiera stabilno$¢ finansowa
gospodarki. Jego rozwoj jest zdeterminowany przez wiele czynnikéw, wsrod kto-
rych waga nowoczesnych innowacji informatycznych jest nie do przecenienia. Ban-
ki podejmuja inwestycje w innowacje informatyczne w celu poprawy swoich
wynikow ekonomicznych, poprzez zdywersyfikowanie kanatow komunikacji
z klientami, oferowanie wigkszej liczby produktow i ustug przez Internet, zasta-
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pienie manualnej pracy zautomatyzowanymi procesami. Przykladem takiego
rozwigzania jest e-banking.

Oddziatywanie e-bankingu na spoteczenstwo jest przedmiotem wielu ba-
dan. W artykule zostat podjety problem dotyczacy rozwoju innowacji w banko-
wosci na przyktadzie e-bankingu. Celem artykutu jest zbadanie poziomu rozwo-
ju e-bankingu w sektorze bankowym. Postuzono si¢ przyktadem Chorwacji,
ktora jest 28. panstwem cztonkowskim Unii Europejskiej, a jednoczesnie jej
gospodarka, w tym sektor bankowy, podlega transformacji systemowej. Podkre-
$li¢ nalezy, ze ostatni okres dostosowywania do wymogow akcesyjnych przy-
padt na czas globalnego kryzysu finansowego.

Artykut zostat podzielony na trzy czesci. W pierwszej przedstawiono zna-
czenie innowacji dla gospodarki oraz rozwoju bankowosci. W drugiej zaprezen-
towano etapy rozwoju e-bankingu oraz oddzialywanie tego typu innowacji in-
formatycznych na sektor bankowy. W trzeciej czgsci dokonano oceny rozwoju
e-bankingu w Chorwacji.

1. Znaczenie innowacji w gospodarce

Innowacja to pojecie, ktére nabiera w obecnej dobie szczegdlnego znacze-
nia. Nawiazuje do oczekiwan spotecznych, jakie wiaza si¢ z rozwojem kraju,
nowatorstwem, post¢pem i zmiana na lepsze.

Nalezy pamigtac, ze termin innowacja jest bardzo pojemny, bo obejmuje zda-
rzenia majace rozny charakter, w tym zdarzenia techniczne, finansowo-eko-
nomiczne, organizacyjne [wigcej: www 1]. Wedtug definicji Encyklopedii podrecz-
nej ,innowacja (lac. innovare odnawia¢) to nowe rozwiazania przyczyniajace si¢
do rozwoju i postgpu w funkcjonowaniu organizacji”’ [Sztaba (red.), 2007, s. 173].
Najczesciej dotycza, jak uzupetnia si¢ t¢ definicje, zmian ,,w procesach, produktach,
organizacji, zarzadzaniu i systemach wspomagajacych, marketingu i sprzedazy,
srodowisku pracy itp.” [Sztaba (red.), 2007, s. 173]. Wedtug autorow Leksykonu
Zarzqdzania innowacja to ,,zmiana celowo wprowadzana przez czlowieka, ktora
polega na zastgpowaniu dotychczasowych standéw rzeczy innymi ocenianymi
dodatnio w $wietle okreslonych kryteriow i sktadajacymi si¢ na postep...” [Ro-
manowska (red.) 2004, s. 168].

Innowacje to, krotko méwiac, wyniki proceséw innowacyjnych. Gtéwna ro-
le w ich tworzeniu odgrywa innowator — czyli twérca nowych rozwiazan, osoba
wyrozniajaca si¢ pomystowoscia i stawianiem wysoko celow, do jakich dazy.
Wyniki jego prac, ktore z zasady wyroznia odkrywczy charakter, staja si¢ inno-
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wacjami po ich wdrozeniu w praktyce. To od procesu tego wdrazania zalezy ich
rola i znaczenie w gospodarce. Dziatalnos¢ nowatorska czy wynalazcza bez
wykorzystania jej efektow w praktyce miataby tylko ograniczony charakter.
Istotne dla rozwoju gospodarki sa oczywiscie te innowacje, ktore przecho-
dza proces komercjalizacji, 1 na ktore jest popyt, oraz ktére znajduja powszechna
akceptacjg spoteczna. To przede wszystkim one odgrywaja wazng rol¢ w nowocze-
snej gospodarce. Jak podkresla si¢ w literaturze przedmiotu, ,,szczegolne znaczenie
dla gospodarki prorynkowej maja innowacje produktowe, ktore — zaakceptowane
przez rynek — daja firmie przewagg konkurencyjna, a nawet na pewien czas zapew-
niaja jej na danym rynku pozycje monopolisty” [Smid, 2012, s. 212].
Konkurencyjnos¢ jest pojeciem wieloznacznym, ztozonym i stad tez nie ma
jednoznacznej jego definicji [por. Stankiewicz, 2002, s. 30]. Przywotujac jedna
z nich, mozna opisa¢ konkurencjg jako ,,zjawisko, ktorego uczestnicy rywalizuja
migdzy soba w dazeniach do analogicznych celow, co oznacza, ze dziatania
podejmowane przez jednych dla osiagania okreSlonych celow, utrudniaja
(a nawet niekiedy uniemozliwiaja) osiaganie takich samych celow przez innych”
[Stankiewicz, 2002, s. 18]. Jest oczywiste, ze jednym z czynnikow wplywaja-
cych na poziom konkurencyjnosci jest innowacyjnos¢ (poza przedsigbiorczoscia,
zdobywaniem wiedzy, permanentnym uczeniem si¢) [Kowalak, 2006, s. 9]. Konku-
rencyjnosc jako zjawisko, w ktorym pojawia si¢ silny element rywalizacji, prowadzi
do tego, ze wytwarzanie w ramach gospodarki tradycyjnych produktow i wykony-
wania tradycyjnych ustug bez uwzgledniania potrzeby ich zmian i poszukiwania
nowos$ci lub nawet dostrzegania tego, ale podjgcia dzialan nowatorskich zbyt
p6zno powoduje ich szybkie starzenie sig. Przedsigbiorcy nieposzukujacy
w dluzszym czasie nowosci, przestaja by¢ atrakcyjni dla swych klientow na
rynku. Moze nastgpowac szybkie starzenie si¢ ich produktow, takze rodzajow
i jakosci ustug, jakie $wiadcza, a nawet starzenie si¢ ich organizacyjnych form
dziatania. Dlatego tez, jak stusznie pisze M.J. Stankiewicz: ,.komercjalizacja
tworzonych w powtarzalnych cyklach innowacji, nastgpowacé powinna w precy-
zyjnie okreslonym czasie, wynikajacym z trafnych prognoz i analiz ekonomicz-
nych optacalnosci tego rodzaju przedsigwzig¢” [Stankiewicz, 2002, s. 221].
Dzigki zjawisku konkurencyjnosci, a wigc pojawianiu si¢ na rynku produktow
i zachowan konkurencyjnych, przedsigbiorcy sa mobilizowani do poddania si¢
temu zjawisku. Musza zatem stawac si¢ innowacyjni i, podobnie jak inni przed-
sigbiorcy, musza reagowac na zachodzace na rynku zmiany. Sg zobligowani do
tego, mimo czg¢sto pojawiajacych si¢ przed nimi przeszkod. W efekcie aktyw-
nych ich zachowan, moga pojawi¢ si¢ jednak pozytywne nastgpstwa dla nich
samych, ale takze dla gospodarki i spoteczenstwa. Wraz z tym moze bowiem
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nastapi¢ wzrost produktywnosci i poziomu zycia ludzi, takze szerszy dla nich
dostep do informacji, a w konsekwencji znacznie wigksze mozliwosci spotecz-
nego rozwoju.

Bank, dziatajac na rynku, narazony jest na zagrozenia wynikajace z ryzyka
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Dlatego tez, kierujac si¢ zasada konku-
rencyjnosci, jak kazde inne przedsigbiorstwo dazy do tego, aby jego oferta byta
co najmniej porownywalna z oferta innych uczestnikéw rynku finansowego.
Niematerialno§¢ 1 zlozono$¢ nowoczesnych produktéow i ushug finansowych
(brak ochrony patentowej, fatwo$¢ kopiowania, asymetria informacji) utrudniaja
okreslenie obszaru konkurencji (zbioru substytutow) oraz identyfikacjg przewagi
konkurencyjnej skupionej wokoét atrybutow uwazanych przez klienta za pierw-
szoplanowe. Niematerialny charakter ustug i produktow finansowych utrudnia
ich réznicowanie, co negatywnie wptywa na skuteczno$¢ dziatan marketingo-
wych. Nowe ushugi i produkty w bardzo tatwy sposdb moga zosta¢ skopiowane
przez konkurencyjne instytucje. Konkurencja ma miejsce nie tyle migdzy ban-
kami, co raczej miedzy coraz nowoczesniejszymi i bardziej innowacyjnymi pro-
duktami i uslugami, oferowanymi przez rézne banki. Dlatego tez daza one do
rozwijania swojej oferty produktowej i ustugowej, by w ten sposob budowac
przewagg wobec konkurentow rynkowych. Przejawem takiego rozwoju innowa-
cyjnej oferty bankow jest e-banking.

2. E-banking jako przyklad innowacji

Pod pojeciem e-bankingu rozumie si¢ $wiadczenie ustug droga elektro-
niczna [Ustawa o $§wiadczeniu ustug droga elektroniczng]. Oznacza to wykonanie
ustugi bez koniecznosci jednoczesnej obecnosci obu stron uczestniczacych w trans-
akcji. Oznacza to, ze ustugi moga by¢ wykonywane przy pomocy: terminali, linii
telefonicznych oraz Internetu, co determinuje podziat ustug e-bankingu (rys. 1).

qo L - qo L.
o Bankowos¢ | Ustugi [ Bankowos¢
{°terminalowa e-bankingu {ointernetowa

Jo .

¢ Bankowos¢

b telefoniczna

Rys. 1. Podziat ustug bankowosci elektroniczne;j

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Swiadczenie ushugi e-bankingu odbywa sie na wyrazne zadanie ustugobior-
cy, z wykorzystaniem mediow elektronicznego przetwarzania, ktorych proces
nadawczo-odbiorczy bazuje na transmisji opartej na sieciach telekomunikacyj-
nych [Ustawa Prawo telekomunikacyjne]. E-banking jest ustuga pozwalajaca
uprawnionemu uzytkownikowi na dostgp do rachunku bankowego za pomoca
nosnika elektronicznego, jakim jest np. komputer, telefon, bankomat czy termi-
nal. Zatem funkcjonowanie kazdego systemu bankowosci elektronicznej z punk-
tu widzenia infrastruktury wymaga sprzetu (hardware), oprogramowania syste-
mow (software) oraz systemow przekazu i transmisji.

2.1. Bankowos$¢ terminalowa

Bankowo$¢ terminalowa bazuje na przeprowadzaniu transakcji bankowych

za posrednictwem bankomatdéw i terminali platniczych (POS) [Swiecka, 2004,

s. 24]. Rozwoj technologii teleinformatycznych sprawia, ze ustugi e-bankingu

z wykorzystaniem kart ptatniczych ciesza si¢ coraz wigksza popularnoscia. In-

nowacyjnos$¢ kart platniczych przejawia si¢ nie tylko w sposobie rozliczania

transakcji [Iwanczuk, Kotlinski, 2008, s. 32], ale rowniez w sposobie odczytu
przez POS [Ustawa o §wiadczeniu ustug droga elektroniczna]. Do najwazniej-
szych sposobow bezgotowkowego rozliczania transakcji zalicza si¢ karty: debe-
towe, kredytowe, obcigzeniowe i przedplacone. Zaleta kart przedptaconych jest
mozliwo$¢ wydawania ich na ,,okaziciela”, a jedynym warunkiem koniecznym do
spelienia ich wczesniejsze zasilenie. Na rynku funkcjonuja réwniez karty wirtual-
ne. Cecha charakterystyczna produktu tego typu jest brak fizycznej karty, a rozli-
czanie transakcji odbywa si¢ poprzez wprowadzenie odpowiedniego numeru

w systemie. Tym samym, karta ta nie mozna dokonywa¢ platnosci w bankoma-

tach i terminalach POS. Innowacje bankowe w zakresie kart przejawiaja si¢ glownie

w sposobie zapisu i odczytu informacji. Wyr6znia si¢ nastepujace typy kart:

— karty z paskiem magnetycznym — pasek magnetyczny bedacy nosnikiem infor-
macji przechowuje podstawowe informacje pozwalajace na dokonanie transak-
cji. Karty tego typu nie maja w sobie zapisanej informacji o kodzie PIN,

— karty z uktadem elektronicznym — do kart tych zalicza si¢ przede wszystkim
karty chipowe i mikroprocesorowe. Wszystkie informacje niezbedne do
przeprowadzenia autoryzacji transakcji i obciazenia karty znajduja si¢ na mi-
kroprocesorze w karcie. Karty te sa obecnie najczesciej wydawane ze wzgle-
du na zgodnos¢ ze standardem EMV (Europay, MasterCard, Visa),

— karty zblizeniowe — bedace kartami bezstykowymi, w ktorych autoryzacja
transakcji odbywa si¢ bez koniecznosci podania kodu PIN.
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Na uwage zashuguje karta MasterCard Display, bedaca karta z wbudowa-
nym wyswietlaczem oraz klawiatura umozliwiajaca wprowadzanie cyfr. Dostgp
do karty wymaga podania kodu PIN, tym samym uzytkownik tej karty otrzymu-
je dwa kody PIN: do logowania si¢ do karty i osobny kod, umozliwiajacy doko-
nywania transakcji ptatniczych i wyptat z bankomatow. Karta utatwia prezento-
wanie salda rachunku, ale dopiero po uzyciu karty w terminalu lub bankomacie.
Ponadto dzigki karcie otrzymuje si¢ jednorazowe kody autoryzacyjne, niezbedne
do dokonywania transakcji internetowych, jak rowniez docelowo udostgpni pre-
zentowanie komunikatow wysytanych przez bank [www 2].

2.2. Bankowo$¢ internetowa

Bankowo$¢ internetowa bazuje przede wszystkim na dostgpie do sieci In-
ternet i jest jedna z najpowszechniejszych form dokonywania transakcji bezgo-
towkowych. Wymaga to od klientow podstawowej znajomos$ci obstugi kompute-
ra i $wiadomosci zagrozen w przypadku nieumiej¢tnego postugiwania si¢ tym
systemem (gtownie uwarunkowania wiekowe i sprzetowe). Dostgpne rozwiaza-
nia informatyczne, bedace integralnymi systemami transakcyjnymi (systemami
bankowosci internetowej), dzieli si¢ na bankowos¢ detaliczng i bankowos$¢ kor-
poracyjna. Bankowo$¢ korporacyjna cechuje duze podmioty, ktérych obshuga —
z racji liczby dokonywanych transakcji — wymaga szczeg6élnych wzgledéw. Ban-
kowo$¢ detaliczna niemalze wszystkich bankéw komercyjnych jest zblizona. Inno-
wacyjny charakter przejawia si¢ jedynie w funkcjach samej aplikacji, jej ergono-
micznosci. Korowe funkcje systemu transakcyjnego, zapewniajace faczno$¢ klienta
z bankiem sa podobne. Banki przescigaja si¢ we wprowadzaniu coraz to nowszych
rozwigzan, udogodnien, czgsto zaczerpnigtych z serwisow spotecznos$ciowych. Al-
ternatywa dla rozwiazan bankowosci internetowej sa coraz powszechniej stosowane
rozwigzania bankowosci telefonicznej (bankowos$¢ mobilna).

2.3. Bankowos¢ telefoniczna

Bankowos$¢ telefoniczna charakteryzuje si¢ wykonywaniem operacji przy
uzyciu telefonéw stacjonarnych oraz komérkowych. Wyrdznia si¢ nastgpujace
rodzaje bankowosci:

— telefoniczna (phone banking) — bankowo$¢ §wiadczona za posrednictwem
telefonii stacjonarnej i komorkowe;,

— mobilna (mobile banking) — bankowos$¢ $wiadczona za posrednictwem tele-
fonii komorkowe;j.
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Bankowo$¢ telefoniczna pozwala na dostgp do rachunkow bankowych
klienta, jak rowniez umozliwia uzyskanie informacji o ofercie produktowej ban-
ku. Na rys. 2 przedstawiono podziat ustug bankowosci telefoniczne;.

Ustugi bankowosci

g telefonicznej

qo——Call Center ™
Bankowos¢ telefonii VR
stacjonarnej qo
(phone banking) . Bankowos$¢é mobilna
i SMS banking >‘ (mobile banking)
B 9o -
=== WAP ggr;
{®SIM Toolkit
L/

Rys. 2. Podziat ustug bankowosci telefonicznej

Zrédto: opracowanie whasne.

Najbardziej rozpowszechniona ustuga oferowana przez banki jest Call Cen-
ter, ktora udostgpnia dwustronna komunikacj¢ pomiedzy klientem a operatorem
infolinii banku. Zakres ustug oferowany ta droga jest bardzo szeroki i pozostaje
uzalezniony od banku. IVR (Interactive Voice Response) to automatyczny ser-
wis nawigujacy uzytkownika po systemie. Komunikaty gtosowe systemu nawi-
guja klienta, ktory wybierajac odpowiednie cyfry z klawiatury telefonu, dokonu-
je operacji bankowych. Réwnie powszechna ushuga oferowana przez banki
komercyjne jest SMS Banking, w ktorym bank wysyla klientom krotkie wiado-
mosci tekstowe zawierajace powiadomienia lub biezace promocje (ustuga push).
W przypadku przekazania przez klienta wiadomosci SMS do banku (ustuga pul/)
moze on uzyska¢ informacje o saldzie rachunku lub wykona¢ przelew na
uprzednio zdefiniowane rachunki odbiorcow [Szwajkowska 1 in., 2010, s. 38].
WAP (Wireless Application Protocol) bardzo czgsto przejawia cechy bankowo-
$ci internetowej. Wykorzystywana technologia dostgpowa umozliwia korzysta-
nie z bankowosci za pomoca telefonu komorkowego i sieci Internet. Stad czgsto
oferowana funkcjonalno$¢ zbytnio nie odbiega od tej proponowanej przez ban-
kowos¢ internetowa. Dziatanie SIM Toolkit bazuje na uprzednio zainstalowanej
aplikacji na karcie SIM telefonu komorkowego. Jest to dedykowana aplikacja
banku, ktéra wgrana na telefon klasy smartfon' umozliwia dostep do ustug banku.

' Wszystkie urzadzenia mobilne bazujace na systemach Symbian, Windows CE, Android czy
iPhone OS.
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Innowacje bankowosci telefonicznej sa coraz bardziej powszechne. Banki
proponuja coraz nowsze oferty, by pozyska¢ nowych klientow, wprowadzajac
do swoich ofert ptatnosci telefoniczne [www 3].

2.4. Oddzialywanie e-bankingu na sektor bankowy

Literatura przedmiotu wskazuje na liczne zalety, wynikajace z wprowadza-
nia e-bankingu przez sektor bankowy. Mozna je podzieli¢ na te, ktorych benefi-
cjentami sg klienci banku oraz te, ktore dotycza banku jako przedsigbiorstwa. Do
pierwszej z nich zaliczy¢ nalezy: zwigkszenie tatwosci i predkosci w dostepie,
lepsza kontrole, nizsze koszty transakcji. Do korzysci banku nalezy: ekologizacja
dziatalnos$ci, redukowanie kosztow transakcyjnych oraz zwigkszanie efektywnosci
funkcjonowania banku, prowadzace do zwigkszenia wynikéw finansowych, zdo-
bywanie nowych klientéw poprzez szeroka, jednoczesnie zindywidualizowana,
oferte ustug i produktow.

Idea e-bankingu pozwala na samodzielne i szybkie prowadzenie transakcji
z wykorzystaniem Internetu. Shah oraz Clarke wskazuja, ze takie transakcje banko-
we sa realizowane znacznie szybciej w porownaniu z tymi z oddziatu [Shah,
Clarke, 2009, s. 22]. Ponadto liczne badania podkreslaja dodatkowe korzysci dla
klientéw w postaci tatwego dostepu do rachunku bankowego, bez wzgledu na
pore dnia, niezaleznie od godzin otwarcia bankow, jak réwniez dzigki obnizeniu
ponoszonych przez nich kosztow zwiazanych z osobista wizyta w oddziale ban-
ku, a takze wynikajaca z tego tytulu oszczednoscia czasu [Ellatif, Mahmoud,
Saleh, 2008; Hoehle, Huff, 2009]. Dzicki nicograniczonemu dostgpowi do ban-
ku, autorzy podkreslaja, ze klienci moga sprawowac wicksza kontrole w zarza-
dzaniu swoimi produktami bankowymi.

Ekologizacja dziatalnosci bankéw odnosi si¢ do ich zachowania w stosunku do
zagadnien zwiazanych z ochrona Srodowiska. E-banking przyczynia si¢ do ograni-
czenia ilo$¢ papieru w obiegu instytucji, a takze zuzycie energii, co pozytywnie
oddziatuje na efekt cieplarniany, emisj¢ gazow i1 zanieczyszczenia powietrza.

Wprowadzanie ustug online moze przyczynia¢ si¢ do wzrostu wynikow fi-
nansowych bankow poprzez redukcije gtéwnie kosztow statych, jak rowniez zwigk-
szong sprzedaz produktéw i ustug dla coraz wigkszej liczby klientoéw. Banki moga
ponosi¢ mniejsze koszty biezacej dziatalnosci dzigki redukcji biurokracji, mniejszej
liczbie pracownikow niezbednych do obstugi klientow w oddziale czy oszczedno-
$ci na wynajmie nieruchomosci w Scistym centrum miasta [Ellatif, Mahmoud,
Saleh, 2008; Shah, Clarke, 2009; Hau, Ebert, Hochstein, 2008; Hoehle, Huff,
2009]. Bankowos$¢ elektroniczna stanowi szybki kanal dostgpu zaréwno do
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obecnych, jak i potencjalnych klientow. Nowoczesne media to prosty sposob
komunikacji gwarantujacy wygodny sposob informowania klienta o nowych
ustugach, aktualnych stopach procentowych czy tez kampaniach promocyjnych.
W ten takze sposob banki moga zebra¢ informacje o klientach. Banki analizuja
operacje dokonywane przez klientow w celu wyselekcjonowania ich segmentow,
preferencji i lepszego dostosowania ustug do potrzeb klienta. W konsekwencji
istnieje mozliwo$¢ potegowania zindywidualizowanej oferty, opartej na prefe-
rencjach klienta, ktora spetni jego oczekiwania i indywidualne potrzeby.

Pomimo szybkiego rozwoju bankowosci elektronicznej, rezultat badan nad
jej wptywem nie jest jednoznaczny. Niektore wskazuja na istotny pozytywny
wplyw e-bankingu na wyniki finansowe bankow, inne mowia o negatywnej lub
neutralnej zaleznosci.

Sullivan, poréwnujac wyniki finansowe i ryzyko na przyktadzie wybranych
bankéow w USA, doszedt do wniosku, ze zyskowno$¢ i ryzyko pozostaja na po-
dobnym poziomie w bankach, ktore oferuja ustugi internetowe i ktore nie maja
e-bankingu w ofercie [Sullivan, 2000]. Podobne badania przeprowadzit Sathye
na przyktadzie unii kredytowych w Australii. Wedlug niego, bankowo$¢ interne-
towa nie ma znaczacego wplywu na wyniki finansowe czy poziom podejmowa-
nego ryzyka [Sathye, 2005, s.163-174].

Do innych wynikow doszli Delgado, Hernando i Nieto, ktorzy zauwazyli,
ze bankowos¢ internetowa w Unii Europejskiej moze wptyna¢ negatywnie na
rentownos$¢ instytucji [Delgado, Hernando, Nieto, 2007, s. 643-671]. Natomiast
DeYoung, Lang i Nolle porownali 424 internetowe banki i 5175 bankow nieinterne-
towych w USA. Stwierdzili, ze banki internetowe sa bardziej optacalne w poréwna-
niu z tymi tradycyjnymi [DeYoung, Lang, Nolle, 2007, s. 1033-1060]. Wedlug
Acharyi, Kagana i Linama empiryczne dowody wskazuja, ze zwigkszenie wykorzy-
stania Internetu — jako dodatkowego kanatu dostgpu klientéw do ustug bankowych —
znacznie przyczynito si¢ do poprawy wynikéw finansowych sektora bankowego
w USA [Acharya, Kagan, Linam, 2008, s. 418-439]. Ciciretti, Hasan i Zazzara
stwierdzili, ze w przypadku wloskiego sektora bankowego istnieje istotny dodatni
zwiazek migdzy oferta produktéw bankowych internetowych a ich rentowno$cia
oraz znaczacy negatywny zwiazek migdzy dziatalno$cia przez Internet a ryzy-
kiem [Ciciretti, Hasan, Zazzara, 2009, s. 81-98].

Bogata literatura polska i zagraniczna podkre$la znaczenie i wage wprowa-
dzanych innowacji w sektorze bankowym w postaci e-bankingu, ktéry oddziatu-
je zarowno na klientow, jak i na same instytucje. Mimo ze kierunki zmian nie sa
jednoznacznie oszacowane, to nie ulega watpliwosci, Ze tego procesu nie mozna
juz zatrzymac.
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3. Analiza rozwoju e-bankingu w Chorwacji

Wprawdzie bankowo$¢ elektroniczna w Chorwacji jest w fazie rozwoju, ale
to wlasnie chorwackie banki okazaty si¢ najbardziej skuteczne w procesie wdra-
zania modelu e-commerce jako kanatu komunikacji z klientem. Liczba uzyt-
kownikow Internetu w Chorwacji wynosi ok. 53% populacji w wieku powyze;j
15. roku zycia [www 4], Chorwacji zatem blizej jest pod tym wzgledem do kilku
innych krajow europejskich, takich jak Wtochy i Polska, ale pozostaje w tyle za
sasiadami, np. Wegrami czy Stowenia. Priorytetem panstwa jest udostgpnienie
obywatelom szerokopasmowego dostepu do Internetu. Z blisko jedna trzecia
uzytkownikow Internetu, korzystajacych z e-bankowos$ci, kraj ten plasuje sig
pod wzgledem penetracji rynkowej w rankingach przed krajami takimi jak:
Witochy, Hiszpania czy Stowenia [Kalpi¢, 2011, s. 1]. W Chorwacji ustanowiono
1 wdrozono szereg uwarunkowan prawnych, ktére w istotny sposob przyczynity si¢
do rozwoju e-bankingu. Do najwazniejszych aktow prawnych bankowosci elektro-
nicznej zalicza si¢: ustawe o elektronicznym podpisie, ustawe o handlu elektronicz-
nym, ustawe o elektronicznych certyfikatach i ustawe o bezpieczenstwie informa-
cyjnym [Knezevi¢, Luki¢, 2012, s. 102-107]. Te wszystkie akty prawne mialy
przetozenie na wzrost liczby uzytkownikow e-bankowosci oraz wzrost liczby i tacz-
nej wartosci dokonywanych transakcji bezgotdéwkowych (tabela 1, rys. 3-5).

47000 1400
42000 i 1250
== iczha bankowych transakcji internetowych
37000 i - 1100
Liczba uzytkownikow e-banking

32000 1 - 950

27000 800

22000 i 650

17000 i - 500

12000 i - 350
7000 t T = 200

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Rys. 3. Liczba transakcji w Internecie i liczba klientéw indywidualnych e-bankingu (tys.)
w Chorwacji w okresie 2005-2013

Zrodto: Banks Bulletin [2014]. Lewa o$ przedstawia liczbe bankowych transakcji internetowych, a prawa —
liczbg uzytkownikow e-bankingu (klienci indywidualni).
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Rys. 4. Liczba transakcji w Internecie i liczba klientow korporacyjnych e-bankingu (tys.)
w Chorwacji w okresie 2005-2013

Zrédto: Banks Bulletin [2014]. Lewa 0§ przedstawia liczbe bankowych transakcji internetowych, a prawa —
liczbg uzytkownikow e-bankingu (klienci korporacyjni).

Wedhug danych Narodowego Banku Chorwacji, liczba uzytkownikow e-ban-
kingu oraz liczba transakcji dokonywanych za posrednictwem Internetu rosnie za-
réwno w odniesieniu do klientow indywidualnych, jak i przedsigbiorstw. W latach
2005-2013 liczba transakcji dokonywanych przez nich zwigkszyta si¢ ponaddwu-
krotnie. W przypadku przedsigbiorstw korzystajacych z e-bankingu, zarowno ich
liczba si¢ podwoila, jak i liczba realizowanych przez nich transakcji. Jednocze-
$nie nalezy podkresli¢, ze juz w ciagu pierwszych sze$ciu miesiecy od wprowa-
dzenia ustug bankowosci elektronicznej, az 40% podmiotéw prawnych w Chor-
wacji zaczelo przynajmniej czgsciowo korzysta¢ z nowej oferty [Kalpic,
Bohacek, Skocir, 2009, s. 1]. Wraz ze zmiana liczby uzytkownikéw i ilosci trans-
akcji przez nich przeprowadzanych, zmienila si¢ warto$¢ realizowanych transak-

cji (rys. 5).
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Rys. 5. Warto$¢ transakcji w Internecie klientow indywidualnych i korporacyjnych
(tys. HRK) w Chorwacji w okresie 2005-2013

Zrodto: Banks Bulletin [2014]. Lewa o$ przedstawia wartos¢ transakcji internetowych klientéw korporacyj-

nych, a prawa — wartos¢ transakcji internetowych klientow indywidualnych.

Warto$¢ transakcji dokonywanych za posrednictwem Internetu w Chorwa-
cji zwigkszyla si¢ ponaddwukrotnie w przypadku oséb indywidualnych, oraz
ponadtrzykrotnie — dla 0s6b prawnych. Charakterystyczng zmiang jest ich spa-
dek, co jest konsekwencja zarazenia gospodarki chorwackiej kryzysem gospo-
darczym. W latach 2007-2009 warto$¢ omawianych transakcji klientow indywi-
dualnych spadta poczatkowo o 2,2% (2008/2007), a nastgpnie o ponad 13%
(2009/2008). Podobne zmiany zanotowano w segmencie klientow korporacyjnych,
z ta roznica, ze pojawily sig¢ o rok pozniej. Od 2010 r. warto$¢ transakcji w obu
segmentach klientow rosnie.

W 2011 r. w Chorwacji przeprowadzono ponad 1,948 mln transakcji ptatni-
czych dokonywanych droga elektroniczng, a do 2013 r. liczba dokonywanych
transakcji wciaz rosta. Najwigkszy udziat w catkowitej ilosci dokonanych trans-
akcji bezgotowkowych maja polecenia przelewu realizowane za posrednictwem
Internetu i terminali ptatniczych (POS) [www 5]. W tabeli 1 przedstawiono po-
dziat transakcji bezgotowkowych w Chorwacji w latach 2010-2013.

Tabela 1. Transakcje bezgotowkowe w Chorwacji w latach 2010-2013

Bankowos¢

Rok Internet Banko.wosc telefonii Terminale
mobilna . . POS
stacjonarnej
1 2 3 4 5 6
Liczba 2010 72 743 824 29 435 454 450 80 625 565
transakcji 2011 82922 129 491 925 387 760 89 969 062
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cd. tabeli 1
7 2 3 4 5 6
2012 87356 415 820 279 234 430 96 320 143
2013 98 116 629 1329 029 286 580 109 019 300
2010 655 631 385 275 254 522 694 14 951 024
vazif:)‘:‘c 2011 760 859 049 576 900 619919 18 192 119
ltys. HRK] 2012 698 763 324 1239 543 652 650 18 439 230
2013 760 342 623 1807 855 374 463 21373 975

Zrédto: Banks Bulletin [2014].

W 2013 r. liczba transakcji dokonywanych przez Internet wzrosta o niespel-
na 34% w stosunku do 2010 r. Kolejny rok 2011 jest rowniez przetomowy pod
wzgledem rozwoju ustug bankowosci mobilnej. Odnotowuje si¢ wzrost o prawie
60% w stosunku do roku poprzedniego. Na uwage zastuguje spadek zaintereso-
wania ustugami bankowosci telefonii stacjonarnej. W 2013 r. w Chorwacji z tej
funkcjonalnosci korzystato o ponad 33% mniej klientow niz w 2010 r. Taki wy-
nik mogt by¢ podyktowany rozwojem ustug mobilnych w tamtym okresie kosz-
tem zmniejszenia zainteresowania uzytkownikéw bankowoscia telefonii stacjo-
narnej. W badanym okresie zaobserwowano natomiast coroczny wzrost o 7 do 13%
ptatnosci z uzyciem kart w terminalach POS w stosunku do roku wczesniejszego.
Wozrost liczby transakcji bezgotowkowych przeklada si¢ na wzrost ich tacznej war-
tosci. Podkresli¢ nalezy, ze w badanym okresie warto$¢ transakcji przy pomocy
telefonii mobilnej zwigkszyta si¢ o ponad 6 razy, podczas gdy warto$¢ transakcji
przy wykorzystaniu telefonii stacjonarnej zmniejszyta o prawie 30%.

Bankowo$¢ elektroniczna Chorwacji to szereg rozwigzan obecnych rowniez
na rynkach w innych krajach. Do$¢ powszechne sa ustugi zlecania transakcji
kanatem SMS Iub droga kontaktu z operatorem banku (Call Center). Duzy na-
cisk ktadzie si¢ na aplikacje bankowosci mobilnej w celu odcigzenia placowek
bankowych. Aplikacje wgrywane na smartfony sa zabezpieczone przed kopio-
waniem, tym samym nie ma mozliwosci dokonania operacji z innego telefonu
komoérkowego, pomimo przejscia poprawnej procedury weryfikacyjnej, niz na
tym, na ktory wgrano aplikacj¢ w banku. Inne banki oferuja mozliwos$¢ pobrania
takiej aplikacji bezposrednio ze strony internetowej banku. Na uwage zastuguje
mozliwo$¢ wezesniejszego przygotowania wszystkich zlecen platniczych i usta-
wien bez koniecznos$ci bycia online. Lokalna baza danych zapisuje konfiguracje,
ktéra podczas dostgpu do sieci Internet synchronizuje si¢ z bankiem i wykonuje
zlecone operacje. Bankowo$¢ mobilna w Chorwacji dazy do zminimalizowania
obstugi klientéw réznych bankow poprzez wprowadzenie jednej aplikacji umoz-
liwiajacej obstuge wielu bankow.
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Podsumowanie

Bankowo$¢ elektroniczna jest jedna z najbardziej zaawansowanych form
organizacji dziatalnos$ci bankowej, bez ktorej ciezko byloby sobie wyobrazié
wspoltczesnego klienta. Filozofia nowoczesnej bankowosci, petnej innowacyj-
nych rozwiazan i konkurencyjnych ofert produktowych, bazuje na otwartym
dostepie do samoobstugowych systeméw bankowych. Wraz z rozwojem syste-
méw  telekomunikacyjnych systemy bankowosci elektronicznej sa obiektem
ciaglych innowacji, gldwnie w sferze techniczne;.

Sektor bankowy w Chorwacji podlega ewolucji, a e-bankowos$¢ znajduje sie
dopiero w fazie rozwoju. Niemniej jednak widoczne sa korzystne zmiany w zakre-
sie liczby uzytkownikow korzystajacych z tego sektora ushug bankowych, liczby
dokonywanych transakcji, jak i ich wartosci. Niestety kryzys gospodarczy, ktore-
go nie unikneta Chorwacja, powoduje, ze wszelkie pozytywne zmiany beda poste-
powa¢ wolniej. Dlatego dalszy rozwoj e-bankingu powinien prowadzi¢ do zmniej-
szenia ryzyka potencjalnej utraty zaufania i1 polozy¢ szczegélny nacisk na
zabezpieczenia dajace gwarancj¢ ochrony prywatnosci klientow banku.
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BANKING INNOVATIONS AND THE SECTOR’S PERFORMANCE
— CASE OF E-BANKING IN CROATIA

Summary: The role of banking sector in the economy is undoubted. The evolution of
this sector is determined by many various factors, whereas modern IT innovations play
a significant role. The example may be e-banking which is objective of many researches.
The article addresses the issue of e-banking and the banking sector’s performance. It
analysis the development of e-banking in Croatia. The country has been chosen because
it is the youngest member of European Union, it is still transforming it’s economy into
market system.

Keywords: financial innovations, e-banking, Croatia.
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