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Miroslaw Jurdeczka

Wprowadzenie

We wspodtczesnym $wiecie wszyscy cztonkowie spoleczenstwa sg zalezni od bankow,
ktére pelnig zazwyczaj funkcje posredniczaca w codziennym zyciu ich klientow. Banki
realizujg t¢ funkcje na dwa zasadnicze sposoby, tj.:

a) przyjmuja w depozyt — i pomnazajg - 0Szczednosci jednych klientow, ktore
przeksztalcaja w kredyty udzielane innym klientom, umozliwiajac im zakup ushug czy
towarow;

b) dokonuja w imieniu swoich klientow rozliczen rozmaitych transakcji w ramach
oferowanych ustug bankowych, zwlaszcza takich jak rachunki bankowe czy karty
platnicze.

Natomiast banki potrzebuja klientow w celu dalszego rozwoju, m.in. w zakresie wspomniangj
wyzej dziatalnosci depozytowo-kredytowej 1 generowania zyskow dla swoich inwestorow.

Pytanie jakie nalezy zada¢ w tym miejscu dotyczy tego, jak banki dostarczajg swoje
ustugi i czy kierujg si¢ w tym etyka? Nalezy podkresli¢, ze banki sa nieodzownymi cztonkami
swoich spolecznosci i1 dlatego maja moralne zobowigzania wobec swoich klientdw 1 innych
szeroko pojetych grup interesariuszy. To pytanie nabiera szczegdlnego znaczenia w czasach
intensyfikujacej si¢ cyfryzacji ustug bankowych i1 ograniczania fizycznej obecnosci bankow w
lokalizacjach generujacych mniejsze zyski niz oczekiwane przez zarzad czy menadzerow.

Jesli przyjaé, ze zarabianie jest zgodnie z prawem misja bankow, a poniewaz odsetki sg
dla nich podstawowym zaréwno przychodem (te od udzielanych kredytow), jak i kosztem (te
od przyjmowanych depozytow), woéwczas temat motywu zysku staje si¢ waznym problemem
moralnym. W tej kwestii istniejg bardzo rozne stanowiska filozoficzne, ktore siggaja do
rozwazan starozytnych Grekow i trwaja do czaséw obecnych.

Ludzkie zachowanie opiera si¢ na dokonywaniu wyboréw i1 ocenianiu postgpowania innych.
Dlatego nalezy pamigtaé, ze naruszenie prawa, a haruszenie zasad etycznych to nie to samo.
Etyka 1 prawo sa oczywiscie powigzane. Jednak mylenie ich, niedostrzeganie r6znic lub - co
najgorsze - redukowanie etyki do zapewnienia zgodnosci z literg prawa czy regulacji, jest
btedem. W rzeczywistosci etyka to poszukiwanie dobrego sposobu zycia lub poszukiwanie
sposobu madrego dziatania®, tym samym niezbedne jest myslenie w ujeciu dlugoterminowym
zamiast podazania za szybkim zyskiem.

Dlatego wlasnie ograniczanie fizycznych kanatow dystrybucji ustug wydaje si¢ by¢ logicznym
dziataniem, aby ograniczy¢ koszty 1 wykorzysta¢ mozliwo$ci bankowosci internetowe;j. Jednak
pozostaje pytanie, co z osobami o ograniczonych mozliwosciach dostepu do takich ustug? Czy
w ten sposob nie powstanie kolejna zapora dzielaca klientow?

Zapewne kanaty obstugi klientow zamoznych bgda gwarantowac osobisty kontakt doradcy
bankowego z klientem - jednak tylko nieliczna grupa spoteczna moze pozwoli¢ sobie na
korzystanie z tego kanatu. Dlatego nalezy szczeg6lnie zwrdci¢ uwage na grupe¢ spoleczna, ktora
najbardziej jest narazona na utracenie kontaktu z bankiem - seniorow. Liczebnos$¢ tej grupy
bedzie bowiem wzrastala w stosunku do ogélu spoleczenstwa w nadchodzacych latach i
kolejnych dekadach. Czy banki sg gotowe utrzymac¢ tych klientow? Aby przekona¢ ich i
zbudowac relacje bazujace na zaufaniu?

Dostep do ustug finansowych a rozwoj bankowosci

L A. Badiou, Etyka. Przewodnik Krytyki Politycznej, Krytyka Polityczna, Warszawa 2009, s. 20.
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Posiadanie solidnej i zdrowej struktury bankowej jest kluczowa sprawg dla kazdego
kraju ze wzgledu na centralng rolg bankéw w kazdym spoleczenstwie. Stabilny wzrost
gospodarczy jest kluczowy dla rozwoju spotecznego w dzisiejszym silnie zglobalizowanym
Swiecie, co zostalo potwierdzone przez ostanie zatamanie systemu finansowego w okresie
2007-2009, wywotujgc spustoszenie w spoteczenstwach na calym swiecie.

Co wazniejsze, codzienne czynnos$ci oraz zyciowe aspiracje ludzi zalezg w duzej mierze od
stabilnego systemu finansowego. Spoteczenstwa polegaja na bankach jako zaufanych
instytucjach wydajacych karty platnicze (np. szczegdlnie popularne debetowe i kredytowe),
udzielajacych kredyty hipoteczne na zakup doméw lub mieszkan czy osobiste pozyczki na
zakup trwatych dobr konsumpcyjnych, takich jak samochody czy urzadzenia gospodarstwa
domowego.

Tym samym mozna uzna¢ za bezdyskusyjne, ze dzisiejsze spoteczenstwa - niezaleznie od
geograficznej lokalizacji - sg zalezne od bankéw. Banki sg zarazem nieodzownymi cztonkami
takich spotecznos$ci, a to oznacza, ze maja moralne zobowigzania wobec swoich klientéw,
pracownikow czy inwestorow oraz pozostatych interesariuszy. Dlatego tez nalezy zadaé
pytanie, czy sposob dostarczania ustug przez banki wspiera osoby zagrozone wykluczeniem?
Kluczowym w dzisiejszych czasach staje si¢ problem kanatéw dystrybucji, a wigc sposob
dostarczania ustug klientom. Jak zapewni¢ etyczno$¢ dystrybucji tak, aby zagwarantowaé
réwny dostep do uslug bankowych niezaleznie od wieku, ptci, wyksztatcenia czy szerokosci
geograficznej.

Od czasu pojawienia si¢ powszechnego dostepu do sieci Internet rozwijaty sie
alternatywy dla bankowosci klasycznej, ktore z biegiem lat zaczely zaskarbia¢ sobie coraz
wicksze grono zainteresowanych?. Banki zaczely korzystaé z Internetu nie tylko jako
innowacyjnej metody ptatnosci i zwickszania wygody klientow, lecz takze wykorzystujac
Internet jako sposob na obnizenie kosztow 1 zwigkszenie zyskow. Silna konkurencja migdzy
bankami, zarowno detalicznymi, jak 1 inwestycyjnymi zmusita wszystkich do poszukiwania
nowych, optacalnych obszaréw gwarantujacych dtugoterminowy rozwoj.

Dostgpnos¢ kapitatu 1 niskie stopy procentowe umozliwity w ostatnich latach
zwiekszenie rund finansowania dla tzw. startupow, a wigc mtodych przedsiebiorstw dopiero
stawiajacych pierwsze kroki, czgsto niegenerujacych przychodéow. To na tym polu pojawiaja
si¢ najnowsi konkurenci dla bankowosci klasycznej - tzw. Fin-Tech. Jednakze w pelni cyfrowe
banki rodza pewne zagrozenia: kwestia wykorzystania danych, ktora z jednej strony pozwala
klientom doktadniej zarzadza¢ wydatkami, z drugiej strony moze zosta¢ uzyta w sposob
budzacy zaniepokojenie, czego ostatnim przykladem byta kampania medialna Revolut®.
Istotnym problemem, o ktérym czgsto zapominajg tak klienci, jak 1 przedsigbiorstwa, to sama
stabilno$¢ dostepu do ushug internetowych. Wystarczy awaria u operatora* czy w serwerowni®,
a nastgpi efekt domina w ograniczeniu do wszelakich ustug internetowych, w tym bankowych.

2 Rosngca popularno$¢ i uzyteczno$é w wykonywaniu miedzynarodowych transakcji pienieznych umozliwilta
PayPal zdobycie ponad 250 milionow uzytkownikoéw - zob. szerzej: Bloomberg Businessweek, PayPal Quietly
Took Over the Checkout Button, https://www.bloomberg.com/news/features/2019-01-08/paypal-escaped-
obscurity-by-embracing-credit-card-competitors (21.02.2019).

% R. Plummer, Backlash over 'single-shaming' banking ad, BBC News, https://www.bbc.com/news/business-
47117649 (21.02.2019).

4 30 milionéw klientdw bez dostepu do sieci internetowej, pozbawieni wszelakiej mozliwosci korzystania z
zasobow internetowych - zob. szerzej: BBC News, O2 4G data network restored after day-long outage
https://www.bbc.com/news/business-46464730 (21.02.2019).

5 24 miliony klientéw Barclays bank pozostalo bez dostgpu do serwisu internetowego banku oraz bez mozliwosci
kontaktu telefonicznego z bankiem, wynikajacej z problemoéw technicznych infrastruktury IT banku, zob. szerzej:
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Wraz z rozwojem technologii informacyjno-komunikacyjnych (TIK) pojawita sig¢
potrzeba zdefiniowania zastosowania nowo pozyskanych technologii w celu rozwoju,
automatyzacji, przeniesienia procesu, ustugi czy produktu ze $wiata materialnego do $wiata
cyfrowego. Tym samym nalezy odpowiedzie¢ sobie na pytanie czym jest cyfryzacja. Istnieja
dwie definicje stowa cyfryzacja: waska oraz szeroka. Waska definicja cyfryzacji odnosi si¢ do
samego pozyskania cyfrowej postaci obiektu poprzez proces skanowania, przetwarzania czy
archiwizowania. Natomiast definicja szeroka odnosi si¢ do zmian w otoczeniu spowodowanych
powszechnym stosowaniem technologii cyfrowych, obejmuje ono adaptacje i wzrost
wykorzystywania technologii informacyjno-komunikacyjnych przez organizacje®.

Cyfryzacja zycia pojawia si¢ wszedzie - rowniez w sposobie funkcjonowania bankow oraz
interakcji migdzy klientami a bankami. Dotyczy to zarowno bankowosci detalicznej, jak i
bankowosci inwestycyjnej czy korporacyjnej. Automatyzacja i mozliwo$¢ dotarcia do klienta
bezposrednio w kazdym miejscu na ziemi o kazdej porze.

Juz w latach 80-tych XX wieku zauwazono, ze jedyny sposob by zapewni¢ staty rozwoj
bankowosci - zwlaszcza detalicznej - lezy w sposobie interakcji z klientem 1 mozliwos$ci
zbudowania silnej relacji opartej na wzajemnym zaufaniu i partnerskim zrozumieniu. W
publikacji Bank of the future autorstwa Thompson oraz Little, autorzy podkreslaja, ze juz w
1985 roku instytucje finansowe zostaly postawione przed nowg rzeczywistoscig, w ktorej nie
wystarczy juz tylko reagowac na potrzeby klientow, a nalezy posiada¢ wizj¢ przysztosci dla
rozwoju klienta. Nowe wzorce stylu zycia, mniej stabilne warunki ekonomiczne, intensywna
konkurencja pomigedzy bankami i1 niebankowymi dostawcami uslug finansowych oraz
technologia szybko zmieniaja rynek. W zwiazku z tym instytucje klasyfikowane jako "banki" i
sposob interakcji klientdéw z nimi ulegaja coraz silniejszym zmianom. Codzienne transakcje
biznesowe opierajg si¢ coraz bardziej na najnowoczesniejszych innowacjach technologicznych
i spotecznych’. To, Ze juz w 1985 roku oceniano zmiany w kierunku cyfryzacji procesow
bankowych i zmiany sposobu interakcji z klientami jest kluczowe, aby zrozumie¢ sytuacje w
jakiej znajdujemy si¢ dzis. Trend w kierunku bankowosci internetowej zostat rowniez
podkreslony w 1999 roku, w publikacji Europejskiego Banku Centralnego. Ta publikacja nie
tylko ukazuje tendencje na przysztos$¢, ktore w retrospekcji dzi$ ziscity si¢ bardziej niz EBC
wowczas przypuszczal, lecz takze zaznaczono kluczowos$¢ multikanatlowosci w gwarancji
ptynnego dostepu do ustug bankowych®,

Nalezy podkresli¢, ze Thompson i Little w swoim artykule ukazywali dwa istotne czynniki w
zapewnieniu wysokiej jakosci konkurencyjnych produktow dla klientow. Po pierwsze, istotnym
jest aspekt ludzki, charakter kontaktu z klientem. Dzi$ to odnosi si¢ z jednej strony do prostoty
1 przystepnosci interfejsu aplikacji mobilnych, z drugiej strony dotyczy sposobu zawierania
relacji z klientem w oddziale banku. Po drugie, istotnym czynnikiem jest kombinacja nowych
technologii z pogltgbianiem zaufania i gwarancja bezpieczenstwa dla klientow.

To, w jaki sposob integrujemy i tagczymy w spojng i racjonalng calo$¢ tak réznorodne
podejscie do obstugi klienta jak: tradycyjne oddziaty, bankowos$¢ internetowg, bankomaty i

A. Jones, Barclays online banking and phone services down — and bank won’t say when they’ll be back up,
https://inews.co.uk/inews-lifestyle/money/barclays-down-online-banking-phone-services-problems-today-latest
(26.02.2019)

6 J. Pieriegud, Cyfiyzacja gospodarki i spoteczenstwa — wymiar globalny, europejski i krajowy, [w:] W. Paprocki,
J. Pieriegud, Cyfiyzacja Gospodarki i Spoleczeristwa: Szanse i Wyzwania dla Sektoréw Infrastrukturalnych,
Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowg, Gdanska Akademia Bankowa, Gdansk 2016.

" T.W. Thompson, M.W. Little,The Bank of the Future, International Journal of Bank Marketing, 1985, Vol. 3,
Iss. 3.

8 European Central Bank, The Effects of Technology on the EU Banking Systems, Frankfurt nad Menem, lipiec
1999.
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wptatomaty, osobistych doradcow w ramach zarzadzania klientami zamoznymi by zapewnic
poszerzanie linii produktéw i zwigkszenie ich sprzedazy w przyszlosci - stanie si¢ kluczowym
wyzwaniem w zapewnieniu wzrostu liczby klientéw 1 jego przelozenia na rentownos$¢
dziatalnosci banku. To nie samo zastosowanie nowych technologii jest kluczowe, a raczej ich
kombinacja z juz istniejagcymi kanatami sprzedazy.

Banki sg zatem zmuszone przewidywaé potrzeby i preferencje klientow i1 wychodzi¢ im
naprzeciw, a nie tylko reagowac na sygnaty z rynku.

Jak cyfryzacja zmienia bankowos¢

W ostatnich latach jednym z bardziej doglebnych badan dotyczacych wydajnosci
bankow internetowych byto przeprowadzone przez Roberta DeYoung w celu uzyskania
informacji, dlaczego cze$¢ z tych bankoéw internetowych osiggneta znacznie wigkszy sukces od
innych oraz czy w pelni internetowy bank jest modelem gwarantujacym stabilny rozwéj w
dlugim okresie czasu. Wyniki empiryczne potwierdzaja Sredni poziom zyskéw takich
organizacji bankowych. Niemniej jednak stwierdzone zostato, Ze typowe startupy internetowe
oferujg lepsze ceny niz przecigtne tradycyjne instytucje bankowe, a ich tempo wzrostu
penetracji rynku jest znacznie szybsze niz tradycyjnych bankow?.

Rozwoj bankowosci internetowej w krajach europejskich wykazuje pewne wspolne
prawidtowosci. W ostatnich latach dominujaca strategia w krajach UE jest posiadanie przez
grupy bankowe zaréwno ,,czystych” bankéw internetowych, jak i1 bardziej tradycyjnych
bankéw z portalem internetowym wykorzystujacym mieszany model biznesowy. Jednak
rosnaca popularno$¢ startupdw finansowych niesie za sobg coraz wigkszy optymizm dotyczacy
peinej cyfryzacji bankow.

Bankowo$¢ internetowa oferuje znaczne korzysci zarowno dla bankéw, jak i ich klientow.
Jednak nie wszyscy majg rowny dostep do Internetu lub umiejetnosci korzystania z takich ustug
poprzez ten kanal komunikacji. Banki zainteresowane migracjg klientéw do ustug online,
musza w przejrzysty sposob komunikowaé warunki korzystania z ustlug bankowosci
internetowej, aby zbudowac silng wiez opartg na zaufaniu klientéw.

Wiele bankow przyjeto Internet jako kluczowy kanat dostarczania produktéw w swojej strategii
rozwoju. Powoduje to, ze tradycyjne produkty bankowe oferowane sg w nowy i atrakcyjny
sposob. Bankowos¢ internetowa obiecuje wiele korzysci zarowno dla instytucji finansowych,
jak 1ich klientéw. Warto doda¢, ze w ekonomii zagadnienie korzysSci jako gtownej motywacji
podejmowania okreslonych dziatan czy zmian gospodarczych zostalo sformutowane przez
klasykow w postaci koncepcji zwanej utylitaryzm. Utylitaryzm to w duzej mierze teoria
etyczna, sformutowana przez Jeremy’ego Benthama a nastgpnie rozwini¢ta przez Johna Stuarta
Milla. Jest to zalozenie, ze podstawg moralnosSci jest zasada "uzyteczno$ci" lub "najwickszego
szcze$cia", dzialania sg stuszne tak dtugo jak zmierzaja do maksymalizacji szczgdcia; Zle, jesli
jest odwrotnie®®.

W dzisiejszych czasach niezbedne staje si¢ wykonywanie zadan w szybszy i fatwiejszy
sposob. Dlatego tez wymagana jest wicksza wygoda i dostepnos$¢ ustug. W zwigzku z tym,
oczekuje sie, ze tendencja w zakresie powszechnej akceptacji 1 wykorzystania infrastruktury
teleinformatycznej przez kraje rozwinigte i kraje-gospodarki wschodzace bedzie kontynuowana
w najblizszej przyszlosci.

° R. DeYoung, The performance of internet-based business models: evidence from the banking industry, Journal
of Business, 2005, Vol. 78, Iss. 3.
105, Darwall, Consequentialism, Blackwell Readings in Philosophy, 2003, s. 33.
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Pomimo, ze uslugi bankowosci internetowej sg skierowane do wszystkich konsumentow,
niekoniecznie posiadajg oni zdolnos$ci techniczne korzystania z tej oferty lub po prostu nie ufajg
takim rozwigzaniom. Tak zwana "przepas¢ cyfrowa" istnieje w wiekszo$ci krajow - odnosi si¢
ona do luki migdzy ludzmi, ktorzy maja dostep do technologii informacyjno-komunikacyjnych,
a takze wiedzy niezbednej do ich uzytkowania oraz tych, ktérzy nie majg takiego dostepu lub
umiejetnoseitl.

Co wiecej, dysproporcja w spotecznej akceptacji bankowos$ci internetowej miedzy krajami
bardziej i mniej rozwinietymi jest wyraznie widoczna. Jednocze$nie, nauka korzystania z
mozliwosci bankowosci internetowej wymaga czasu, nawet jes$li istnieje dostep do
nowoczesnych medidw. Szczegdlnie dla osob starszych moze by¢ to trudniejszy proces i
postepowaé¢ moze on wolniej niz w przypadku mlodziezy'?. Prawda jest rowniez to, ze wiele
0osOb jest konserwatywnych, a zatem preferuje tradycyjne sposoby korzystania z ustug
finansowych i kanatow bankowych, do ktorych sa przyzwyczajeni.

Niewatpliwie bankowos$¢ internetowa moze rowniez wspomoc grupy uprzednio wykluczone
lub czeSciowo wykluczone, czego jednym z najlepszych przyktadéw na polskim rynku jest
integracja tlumacza polskiego jezyka migowego Migam przez przynajmniej dwa banki
funkcjonujace w modelu mieszanym®,

Internet i technologie mobilne umozliwiajg transformacj¢ niosaca wazne implikacje dla
wewnetrznych operacji w bankach, tancucha wartosci w catej branzy finansowej 1 interakcji
bankow z ich klientami. Na przyktad, wzrasta udziat obrotu z handlu elektronicznego (z 9% w
2004 roku do 13% w 2009 roku) mierzony jako stosunek sprzedazy sieci elektronicznej do
catkowitego obrotu,

Era Internetu i telefonéw komoérkowych wymaga réwniez innego podejscia do obshugi w
zwigzku z tacznoscig 24/7. Wigkszo$¢ spoleczenstw doswiadcza zmiany demograficznej z
rosngcym udziatem seniorow, tworzacych tym samym grup¢ docelowa, ktéra ma inne
wymagania wobec ustug pod wzgledem dostepnosci, bezpieczenstwa i tatwosci uzytkowania.

W zwigzku z tym, ustugodawcy musza zdecydowac, czy powinni skupi¢ si¢ przede wszystkim
na ustugach internetowych / mobilnych, ktorych chcg "mtodzi" (cyfrowi tubylcy®), czy na
osobistej uwadze i bliskosci fizycznej, zaufaniu klientow tradycyjnych.

Zgodnie z danymi przedstawionymi przez Miedzynarodowy Zwigzek Telekomunikacyjny
(ITU) do 2025 roku penetracja uzytkownikéw Internetu powinna osiggnaé poziom: 75% na
catym $wiecie, 65% w krajach rozwijajacych si¢ 1 35% w krajach najstabiej rozwinigtych.
Jednakze z roku na rok nastgpuje spowolnienie przyrostu nowych uzytkownikdéw, osiggajac
poziom okoto 5,5% wzrostu w 2018 roku'®. Wedtug niektorych szacunkéw do 2025 roku okoto
40% przedstawicieli petnoletniej populacji $wiata bedzie korzystalo z internetowych ustug
finansowych?'’.

11 R. Cullen, Addressing the Digital Divide, Online Information Review, 2001, Vol. 25, No. 5.

12 B. Niehaves, R. Plattfaut, E. Gorbacheva, P. Vages, Analysis of E-Inclusion Projects in Russia, Austria and
Switzerland, Interactive Technology and Smart Education, 2010, Vol. 7, Iss. 2, s. 72- 84.

13 Migam, Tlumacz Migam, http://migam.org/pl/tlumacz-migam (12.03.2019).

14 European Central Bank, Single euro payments area: 7th progress report beyond theory into practice, Frankfurt
nad Menem 2010, s. 12.

15 7ob. szerzej: H. Krauze-Sikorska, M. Klichowski, Swiat Digital Natives. Mlodziez w poszukiwaniu siebie i
innych, Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, Wydawnictwo Naukowe UAM, Poznan 2013.

16 International Telecommunication Union, The State of Broadband 2018: Broadband Catalyzing Sustainable
Development, September 2018.

7 Ibidem.
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Jak ukazano na ponizszym grafie nr 1, kraje rozwinigte wcigz posiadajg istotng
przewage na krajami rozwijajacymi si¢ w ogdélnym wykorzystaniu Internetu. Jednak co bardziej
istotne, to wykorzystanie Internetu przez osoby mtode - to one obecnie sg gtbwnym motorem
napgdowym rozwoju nowych aplikacji, rowniez z zakresu ustug finansowych. Jednakze, co
tatwo zauwazy¢, to ponad 10 % rdéznice miedzy ogdtem spoteczenstwa wykorzystujacym
Internet a osobami w przedziale wiekowym 15-24 lata.

Graf 1. Uzytkownicy Internetu jako % populacji $wiata - 2017
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Zrodlo: Opracowanie na podstawie The State of Broadband 2018: Broadband Catalyzing Sustainable Development,
International Telecommunication Union, September 2018.

Wedlug Banku Swiatowego rosnie integracja finansowa, ale w nieréwny sposob;
istniejag bowiem spoteczenstwa, ktére znacznie szybciej niweluja luke w dostepie do ustug
finansowych niz inne. Bank Swiatowy szacuje, ze obecnie okoto 3,8 miliarda ludzi posiada
konto w banku lub konto u internetowego dostawcy ustug ptatniczych, a 1,2 miliarda ludzi
posiada w pehi internetowe konto bankowe!8. Odnoszac ten ostatni szacunek do globalnej
populacji $§wiata mozna oszacowac, ze 16% mieszkancoéw naszej planety posiada internetowe
konto bankowe, a przygladajac si¢ blizej tym danym uzyskamy wskaznik odpowiadajacy za
okoto 21% dorostej populacji, ktora swiadomie korzysta z internetowych kont bankowych lub
ustug o tej samej lub zbieznej funkcjonalnosci.

Internetowe ushugi finansowe stanowig skuteczny sposob szybkiego pozyskania
klientow w wielu krajach, zwlaszcza tam, gdzie brakuje tradycyjnej infrastruktury. Istnieje
jeszcze kwestia mozliwo$ci wykorzystania tego rozwoju technologicznego w celu wlaczenia
do globalnego systemu finansowego 0s6b wykluczonych z réznych powodow, zwlaszcza w
krajach rozwijajacych si¢. Spotyka si¢ to z pewnym zainteresowaniem, jednocze$nie wspomaga
to aktywnos¢ finansowa osob uprzednio wykluczonych z systemu a zarazem wspomaga walke
z szarg strefa’®. Bank Swiatowy rowniez wskazuje pewne korzysci z dalszego upowszechniania
internetowych ustug finansowych na catym $wiecie. Kluczowymi punktami sg takie aspekty,
jak: dostep do oficjalnych ustug finansowych i redukcja szarej strefy, nizsze koszty cyfrowych
platform transakcyjnych co przeklada si¢ na wigkszg aktywnos$¢ konsumpcyjng, dostep do

18 World Bank, Financial Inclusion on the Rise, But Gaps Remain, Global Findex Database Shows,
http://www.worldbank.org/en/news/press-release/2018/04/19/financial-inclusion-on-the-rise-but-gaps-remain-
global-findex-database-shows (02.03.2019).

19 Ciekawy przyktad zaangazowania wiadz centralnych w proces wlgczenia oséb nie korzystajacych z systemu
finansowego z wykorzystaniem aplikacji mobilnych przedstawit: S. Eschenbacher, Mexico's new government
wants fintech, banks to help financial inclusion, https://www.reuters.com/article/us-mexico-politics/mexicos-new-
government-wants-fintech-banks-to-help-financial-inclusion-idUSKCN1L704E (26.02.2019).
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dodatkowych ustug finansowych takich jak kredyty dostosowane do indywidualnych potrzeb
finansowych klientow. Klientéw, ktorzy nigdy wczesniej nie mieliby dostepu do tego typu
instrumentow?°.

Cyfrowy bank a zaufanie seniorow

Technologia jednak jest mieczem obosiecznym: mozliwosci tatwo moga przeobrazic
si¢ w zagrozenia. Infrastruktura IT niesie ze sobg szereg zagrozen dotyczacych bezpieczenstwa
danych, mozliwosci utraty danych w wyniku awarii lub wrogich dziatan podmiotéw trzecich,
czy tez probleméw z plynnoscig dziatania catych systemow finansowych. Dodatkowo
dochodzg tutaj kwestie przekonania klientoéw do zaufania nowym kanatom dystrybucji. To w
swietle pojawiajacych si¢ z pewng czestotliwoscig skandali dotyczacych wycieku danych
klientow roéznych instytucji staje si¢ coraz wigkszym problemem. Niewatpliwie z czasem
pojawiaja si¢ tez dodatkowe problemy techniczne dla samych bankow jak chociazby nowy typ
infrastruktury, ktory wymaga stalego nadzoru i rozwoju w celu zagwarantowania stabilno$ci
oferowanej ustugi. Ponadto wylaniajg si¢ kwestie zwigzane z reorganizacjg stylu pracy w strong
znacznie bardziej technicznego.

W calym tym poréwnaniu korzysci i zyskow dla bankéw czy klientow zapomnianymi wydaja
si¢ osoby starsze oraz osoby, ktore wcigz niepewnym okiem spogladajg na oferty internetowych
ustug finansowych. Zwlaszcza jesli wezmiemy pod uwage aplikacje mobilne, ktérych
dotychczasowym celem byly raczej osoby miode, badz osoby szczegdlnie zainteresowane
nowoczesnymi technologiami i gadzetami lub po prostu osoby akceptujace wygode rozwigzan
mobilnych ponad mozliwe do wystapienia zagrozenia z nimi zwigzane.

Dostepnos¢ do urzadzen takich jak komputery, smartfony i tablety, ma kluczowe znaczenie dla
poprawy jako$ci zycia 1 aktywnego uczestnictwa w zyciu spotecznym. Jednak tak zwana
przepas¢ cyfrowa, luka w dostepnosci do urzadzen komputerowych i szybkiego Internetu w
roznych krajach, warstwach spoteczenstwa i grupach wiekowych - pozostaje istotng barierg®.

Seniorzy stanowia wyjatkowy segment populacji pod wzgledem zainteresowania
dostgpem 1 tatwoscig do przyswajania nowych technologii, a doktadniej ze wzgledu na
problemy z dostgpnos$cia, z ktdrymi maja do czynienia seniorzy, a takze ze wzgledu na rosnaca
cyfryzacje procesow sktadajgcych sie na codziennos¢ zycia, od zakupow spozywczych po
opieke medyczna.

Nalezy jednak pamigtac, ze seniorzy w uje¢ciu globalnym stanowig rosngcy 1 bardzo wazny
segment populacji dla gospodarek i spoteczenstw na catym §wiecie. Cho¢ wedtug szacunkow
populacja oso6b w wieku 60 lat lub starszych oscyluje w okolicy 600 milionéw osob, to liczba
ta wzrosnie do poziomu okoto 1,2 miliarda do 2025 roku, by w 2050 roku osiagnaé¢ poziom 2
miliardow, tym samym stajac si¢ wicksza grupa spoteczna niz dzieci w wieku do 15 lat?2,

Seniorzy sg znaczacym zasobem, z reguty zamoznym finansowo oraz dojrzatym intelektualnie.
Cyfrowe 1 informacyjne podzialy moga utrudnia¢ dostep do dobrobytu spotecznego seniorom,
a tym samym stanowi¢ obcigzenie finansowe dla spoteczenstwa, co moze jednoczesnie
ogranicza¢ ich udziat w handlu elektronicznym, czy rozwoju ustug dostepnych dla

20 World Bank, Digital Financial Inclusion
http://www.worldbank.org/en/topic/financialinclusion/publication/digital-financial-inclusion (02.03.2019).

2LY. Min, The digital divide among internet users, Journal of Communication Research, 2011, Vol. 48, s. 150-
187.

2 W.L. Chang, S.T. Yuan, E.Y. Li, iCare home portal: an extended model of quality aging e-services,
Communication of the ACM, 2009, Vol. 52, No. 11, s. 119-124 oraz K. Gelineau, Global Study: World not Ready
for Aging Population, AP, September 2013.
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spoteczenstwa. Technologia moze poprawi¢ jakos¢ ich zycia, zwiekszy¢ niezaleznos¢,
przektadajac si¢ na ich wklad w spoteczenstwo i jego dobrobyt.

Wykluczenie cyfrowe reprezentuje rozbieznos¢ w wykorzystaniu dobrodziejstw TIK (z
ktorych czes¢ to znajomos¢ Internetu), ktora zalezy od cyfrowej przepasci 1 innych czynnikow,
takich jak sytuacja materialna (dostepnosc), aspektow spotecznych (edukacja, urbanizacja czy
kultura) oraz czynnikéw demograficznych?®. Te ostatnie w minionych latach staty sie
kluczowymi, ktorych to rozwigzanie staje si¢ kwestia wysoce istotng zwlaszcza z punktu
widzenia czasu.

Inna definicja wykluczenia cyfrowego obejmuje trzy kategorie nieréwnos$ci: nierOwnos$¢ w
dostepie, nierowno$¢ wiedzy i umiejetnoéci oraz nierdwno$é wykorzystania potencjatu?®.
Nierownos¢ dostepu odnosi si¢ do ekonomicznej nieréwnosci migdzy osobami w zwigzku z ich
zdolno$cig do uzyskania dostgpu do komputeréw i Internetu. Nierdéwno$¢ wiedzy i umiejetnosci
mozna zdefiniowac¢ jako réznice w osobistej zdolnosci korzystania z komputerow i Internetu.
Nierownos¢ wykorzystania potencjalu zawiera w sobie dwie sktadowe: 1) wykorzystanie
ilosciowe, ktore odnosi si¢ do tego, czy Internet jest wykorzystywany i ilo$¢ czasu spedzonego
na jego uzywanie, oraz 2) wykorzystanie jako$ciowe odnosi si¢ do tego, w jaki sposob
korzystanie z Internetu faktycznie pomaga w codziennym zyciu i poprawia jako$¢ zycia.

Jednoczes$nie nie mozna oczekiwac od senioroOw oraz pozostatych obywateli przestawienia si¢
wylacznie na oferty cyfrowych ustug, niezaleznie czy to bankowos¢, czy handel internetowy.
Istotnym jest tutaj kwestia zaufania, ktora dla senioréw odgrywa znacznie wigksza role niz dla
pozostatych grup wiekowych. Zaufanie zostato zdefiniowane na r6ézne sposoby w literaturze.
W kontekécie ekonomicznym, zaufanie to che¢ polegania na partnerze wymiany?.

Z'W.L. Chang, S.T. Yuan, E.Y. Li, iCare.., op. cit., s. 119-124.

24 National Information Society Agency, 2011 Digital Divide Index and Survey, Seoul, 2012 oraz National
Information Society Agency, National Informatization White Paper 2013. Seoul, 2014.

%5 C. Moorman, R. Deshpande, G. Zaltman, Factors Affecting Trust in Market Research Relationships, Journal of
Marketing, 1993, Vol. 57, Iss. 81.
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Graf 2. Osoby korzystajace z Internetu do bankowosci internetowej
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Zrédio: Opracowanie whasne na podstawie danych statystycznych Eurostat,
https://ec.europa.eu/eurostat/tgm/table.do?tab=table&init=1&plugin=1&language=en&pcode=tin00099, dostepne
23.02.2019 r.

Jak przedstawiono na powyzszym grafie nr 2, popularnos¢ internetowych ushug bankowosci
wzrasta stale wsrod Europejczykow. Jednak mozna zauwazy¢ pewne dysproporcje pomimo
relatywnie zblizonego tempa wzrostu miedzy krajami o historycznie wyzszym poziomie
rozwini¢cia gospodarki oraz §wiadomosci technologicznej. Mimo to, nalezy te dane traktowac
z pewnym dystansem, gdyz przedzial wickowy 16-74 lata jest bardzo ogélnym i duzym
przedzialem nie pokazujacym migdzypokoleniowych barier w dostgpie 1 zrozumieniu
technologii. Co wigcej, nie ukazuje on poziomu zaufania do nowych technologii, a tylko og6lny
wspolczynnik penetracji.

Wedtug Eurostatu, bankowos$¢ internetowa jest szczego6lnie popularna wérdd osob w wieku od
25 do 34 lat - az 68% z nich korzysta z takich rozwigzan. Eurostat rowniez odnotowuje korelacje
migdzy aktywno$cig korzystania z bankowosci internetowej a poziomem wyksztatcenia
uzytkownika. Zgodnie z obserwacjami, ta aktywno$¢ wzrasta wraz ze wzrostem poziomu
wyksztalcenia. Zgodnie z przedstawionymi danymi, zaledwie 24% os6b z niskim
wyksztatceniem korzysta z bankowosci internetowej, natomiast w ogélnym ujeciu az 77% o0sob
z wyzszym wyksztalceniem korzysta z tej ustugi regularnie.

Jak zaakcentowano wczesniej, nowa konkurencja na rynku w postaci FinTech wywarta spory
nacisk na banki, aby staly si¢ bardziej cyfrowymi. Jednakze jak ukazuje raport grupy
Capgemini, istnieje pewna rozbieznos¢ w percepcji, dlaczego klienci banku powstrzymujg sie
od wykorzystywania ustug firm technologicznych oferujacych produkty bankowe/finansowe.
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Graf 3. Czynniki powstrzymujace klientow od korzystania z ustug
finansowych firm technologicznych
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Zrodho: Opracowanie whasne na podstawie World Retail Banking Report 2018, Capgemini, Efma, 2018.

Jak ukazano na grafie nr 3, jedyna zbiezno$¢ w percepcji jest zaobserwowana w
aspekcie zaufania. Klienci - niezaleznie od grupy wiekowej - cenig sobie stabilno$¢,
bezpieczenstwo, a co za tym idzie potrzebuja zaufanego partnera dla swoich potrzeb
finansowych. Jednakze wytania si¢ kwestia, w jaki sposob przektada si¢ to na zaufanie 0s6b
starszych do bankowosci internetowej. Czy banki - stosujac utylitarne podejscie do etyki i dazac
jednoczesnie do ciagltego zwigkszania rentownosci dziatalnosci - nie zapominaty o kluczowej
dla ich istnienia powinnosci do utrzymania bezpo$rednich relacji klienckich, zwtaszcza z
seniorami? To przeciez seniorzy dysponujg znacznymi zasobami finansowymi oraz wiedza. To
ich preferencje i upodobania mogg zosta¢ przekazane mtodszym cztonkom rodziny, przez co
moze to mie¢ istotny wplyw na spoleczng percepcje poszczegdlnych podmiotéw bankowych.

Pozostaje rowniez kwestia coraz wigkszego podzialu na grupy klientéw zaleznie od ich
zamoznosci - o ile mozna z duzym prawdopodobiefistwem przypuszczac, ze obstuga osobista
klientow zamoznych pozostanie utrzymywana w sposob silnie spersonalizowany 1 z czasem
zacznie coraz bardziej przybiera¢ forme ustug concierge. Natomiast osoby mniej zamozne beda
poddawane coraz wigkszej cyfryzacji proceséw, celem zmniejszenia kosztow utrzymania tych
relacji klienckich.

W tym miejscu pojawia si¢ takze pytanie: czy jako spoleczenstwo, jesteSmy gotowi poswigci¢
sprawiedliwo$¢ w 1imi¢ odrobiny wygody 1 wydajnosci? Czy powinniSmy wyrazié
przyzwolenie na t¢ mozliwos¢ ,,przemystowej produkcji” niesprawiedliwosci? Moze to
brzmie¢ mniej niz powaznie, ale kluczowa czescig sprawiedliwosci jest rownos¢. Oznacza to
miedzy innymi rownos¢ dostepu dla wszystkich obywateli, niezaleznie od przynaleznosci do
okreslonej grupy wiekowej czy miejsca zamieszkania.

Podsumowanie

Etyka w bankowos$ci nie powinna odnosi¢ si¢ tylko do zapisow regulacyjnych czy
prawnych decydujacych o tym, co jest legalne oraz o tym, na co wyrazamy przyzwolenie. Etyka
wychodzi poza linie prawa. Obecnie wyrazna jest tendencja silnej cyfryzacji bankowosci i
skupiania si¢ na maksymalizacji efektywnos$ci oraz niwelowaniu kosztow. Z punktu widzenia
banku, nalezy skupi¢ si¢ bardziej na kosztach percepcji publicznej niz na kosztach czysto
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finansowych. Starzejace si¢ spoteczenstwo staje si¢ faktem, a tym samym idea opierania relacji
z klientem na zatozeniach zaufania i bezposredniego kontaktu z pracownikiem banku,
posiadajagcym imi¢ i nazwisko oraz potocznie mowigc twarz. Obecne tendencje groza jednak
jeszcze wigkszym podziatem spotecznym polegajacym na podziale pod wzgledem zamoznosci.
W nastepstwie takich tendencji jedyne osoby, ktore beda mogly liczy¢ na osobisty kontakt z
pracownikiem banku to beda osoby kwalifikujace si¢ do programéw ekskluzywnych czy
prestizowych produktow bankowych.

Najblizsze lata okazg si¢ zatem decydujace - strategie bankow na najblizsze 5 lat mogg pod
pewnym katem zdradza¢ tendencje, jednak efekt spoteczny tych dzialan begdzie widoczny w
nieco dluzszym przedziale czasowym. Dlatego istotnym jest, aby wecieli¢ kwestie etyki i
spotecznej odpowiedzialno$ci bankowos$ci w strategie rozwoju. Banki mogg umozliwié
znacznie wickszg aktywno$¢ spoteczng osob starszych, a tym samym odbudowa¢ swoj obraz
percepcji spotecznej jako instytucje godne zaufania i szacunku. Etycznym jest dostosowanie
oferty banku do potrzeb réznych grup klientow?®, a w te grupy wpisuja sie rowniez seniorzy.

Cyfryzacja procesow jest naturalnym kierunkiem rozwoju, dlatego tak wazne jest, aby
banki widzialy i przelamywaly ewentualne bariery w adopcji bankowosci internetowej. Szereg
badan podkresla, ze to aspekt bezpieczenstwa jest najwazniejszym czynnikiem decydujacym o
skorzystaniu z bankowosci internetowej. Dlatego tez banki moga za pomoca dziatalnosci
spotecznej wspieraé rozwdj wiedzy, zwlaszcza wsrdd senioréw co do mozliwosci
wykorzystywania kanatéw mobilnych interakcji z bankami. Uniwersytety trzeciego wieku
mogg petic tutaj istotna role, wspotpraca edukacyjna bankoéw z takimi jednostkami mogta by
zwigkszy¢ wiedze 1 wykorzystanie bankowosci internetowej wsrdd osob starszych.

Jednak nalezy pamigtac, ze dostep do infrastruktury i wiedza dotyczaca wykorzystania
nowych technologii to dwa osobne problemy. Pozostaje jeszcze kwestia psychologiczna i
spoteczna, jaka odgrywaja placowki bankowe. Podkresla to roéwniez Adrien Kirschfink,
dyrektor zarzadzajacy reprezentujacy giganta consultingu Accenture Financial Services.
Zdaniem Kirschfinka, klienci nadal dostrzegaja warto$¢ placowek bankowych glownie z
powodu ,,czynnika ludzkiego”, czyli interakcji z doradcg i zawierania umowy na bazie zaufania
mi¢dzyludzkiego. Wedlug Kirschfinka dane sugeruja, ze prawie 90% klientow uwaza, ze
bedzie nadal korzysta¢ z oddziatéw, a coraz wigcej klientéw wierzy, ze placéwka jest
najwazniejszym kanatem kontaktu z bankiem. Dlatego tez sugeruje on, ze kluczem do sukcesu
bedzie stworzenie nowej misji dla oddziatow. Zamiast zwyklej obstugi klientow 1 sprzedazy,
placowki powinny wzbogaca¢ klientdéw poprzez edukacj¢ oraz pomoc w rozwigzywaniu
problemoéw 1 umozliwienie im podejmowania wilasnych decyzji finansowych, a sama
bankowo$¢ internetowa stanie si¢ narzedziem administracyjnym?’. Oczywiscie nalezy
podkresli¢ tutaj kwesti¢ etycznego doradzania klientom korzystania z produktow rzeczywiscie
dla nich najlepszych, a nie produktow zyskownych tylko pod katem wyniku finansowego
bankow, z czym banki w przesztosci mialy pewne problemy.

Zapewne stuszng jest obserwacja jakoby utylitaryzm stat si¢ podstawowa filozofig
dzialania bankow i ich menadzerow, poniewaz wigkszo$¢ reklam produktéw bankowych
podkresla osiggnigcie szczescia jako gtownej korzysci dla klientow.

Warto jednak przypomnie¢ stowa autora Ewangelii Bogactwa Andrew Carnegie: ,,Nikt
nie staje si¢ bogaty, jesli nie wzbogaca innych”. Dlatego tak istotnym jest gwarantowanie
statego 1 przyjaznego kanatu dostepu do ustug bankowych, aby utrzymac oraz poglebi¢ zaufanie

% Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej), Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa 2013.
27 A, Kirschfink, Digital Transformation: are Branches Still Relevant in a Digital World?, Accenture,
https://distributionmarketingblog.accenture.com/are-branches-still-relevant-in-a-digital-world (15.03.2019).
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klientow. Natomiast w dluzszej perspektywie czasowej przestrzeganie zasad etycznych optaca
si¢ rowniez w sferze ekonomiczne;j?®.
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