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Wprowadzenie

Bankowos¢ telefoniczna jest jedna z pierwszych zautomatyzowanych ustug
oferowanych klientom bankow. Za pomoca telefonu stacjonarnego i komorkowe-
go umozliwia dostep do prowadzonych przez bank rachunkéw i dokonywanie na
nich operacji bankowych'.

Rozwdj technologii, globalizacja i coraz wigksza konkurencja powoduja bar-
dzo szybki rozw6j bankowych kanalow dystrybucji. Bankowos$¢ mobilna rozwi-
ja si¢ w szybkim tempie. Banki, ktore nie rozwazaja wdrozenia mobilnej strategii,
sa postrzegane jako technologicznie zapoznione i tym samym skazane na utrate
udzialu w rynku. Sama technologia bankowosci mobilnej stuzy tworzeniu wize-
runku banku jako instytucji nowoczesnej i idacej z postgpem.

Niewatpliwie to bankom nalezy przypisa¢ role sit napedowych nowej tech-
nologii, to one spostrzegly w niej doskonaly kanal dystrybucji swych ustug.

1. Poczatki rozwoju bankowosci telefonicznej

Bankowo$¢ telefoniczna? umozliwia ,,dostep do prowadzonych rachunkow
i dokonywanie na nich operacji bankowych przy pomocy telefonu stacjonarnego
lub komoérkowego™ (rys. 1). Dostep do operacji bankowych poprzez telefon sta-

I B. Swiecka: Bankowo$¢ elektroniczna. CeDeWu, Warszawa 2004, s. 18.

> Pojecie bankowosci telefonicznej funkcjonuje zamiennie z pojeciami phone banking, teleban-
king, mobile-banking, m-banking.

* W. Chmielarz: Systemy elektronicznej bankowosci. Difin, Warszawa 2005, s. 63.
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cjonarny jest jedna z najwczesniej wdrozonych metod zdalnego kontaktu klien-

ta z bankiem. W zaleznosci od zakresu dokonywanych operacji dostgp mozna po-

dzieli¢ na*:

1. Pasywny, tj. obejmujacy przede wszystkim ustugi informacyjne (m.in. spraw-
dzenie salda na rachunkach i histori¢ ostatnich operacji, przestanie faksem
operacji na rachunku, zamowienie potwierdzenia przelewu) oraz ushugi zwia-
zane z zarzadzaniem kanatami (m.in. aktywacja dostepu w serwisach banko-
wosci internetowej i kart ptatniczych, zarzadzanie parametrami postugiwania
si¢ kartami).

2. Aktywny, tj. oznaczajacy zmiang salda na rachunku poprzez np. ztozenie dys-
pozycji przelewu z rachunku karty, rowniez z odroczona data realizacji, zto-
zenie zlecenia statego sptaty zadluzenia z tytutu operacji kredytowych, ztoze-
nie 1 zamknigcie lokaty.

BANKOWOSC TELEFONICZNA
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Rys. 1. Klasyfikacja bankowosci telefonicznej

Zrodto: B. Swiecka: Bankowo$¢ elektroniczna. CeDeWu, Warszawa 2004, s. 19.

W Polsce ustugi na telefon banki wprowadzity w latach 80. XX wieku. Do-
stegp do rachunku przez telefon, podobnie jak inne formy sprzedazy produktéw
bankowych, od momentu wprowadzenia ulegat wielu przeobrazeniom i mody-
fikacjom. Pierwotnie ushuge t¢ banki wykorzystywaly do celow promocyjnych
i informacyjnych, a potem uruchomiono serwisy telefoniczne umozliwiajace

+ E. Slazak, K. Borowski: Bankowos¢ elektroniczna. W: Wspolczesna bankowosé. Red. M. Zale-
ska. Tom 1. Difin, Warszawa 2007, s. 244.
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przeprowadzenie transakcji wytacznie za pomoca telefonu. Formy komunikacji
w bankowosci telefonicznej na dzien dzisiejszy przybraty dwojaka postaé:

— typu czlowiek — cztowiek;

— typu czlowiek — maszyna.

Wigkszo$¢ systemow bankowosci telefonicznej wystepuje jako polaczenie
systemu automatycznej obstugi klienta poprzez telefon z obstuga przez operato-
row. Pomaga to w dziatalnosci call center zarzadza¢ kolejka rozmow, a takze in-
formacjami zdobywanymi o klientach®.

Niestety, technologia telefonii stacjonarnej wykorzystywana przy $wiadcze-
niu ustug bankowych ma pewien mankament, ktérym jest ograniczona mobil-
no$¢. Zmusito to instytucje bankowe do poszukiwania nowych rozwiazan. Banki
szybko zauwazyly, ze w Polsce wigcej 0s6b ma telefon komorkowy niz komputer
z dostepem do Internetu, co przyczynito si¢ do upowszechnienia bankowosci mo-
bilnej, zwanej takze m-bankingiem’. Cecha szczegdlng ustug mobilnych jest ich
ciagla dostepnos¢, dzigki temu klient banku ma mozliwo$¢ korzystania ze swo-
jego konta bankowego i uzyskiwania niezbgdnych informacji w kazdym miejscu
1 0 kazdej porze. Atutem nieograniczonego dostepu do rachunkéw bankowych jest
takze nieustanny wglad w informacje finansowe poza godzinami otwarcia banku®.

2. Rozwd;j telefonii komorkowej

Tendencja do stopniowego rezygnowania z telefonii stacjonarnej na rzecz
mobilnej jest w Polsce trendem zauwazalnym. W 2011 roku na 100 mieszkancow
Polski przypadato 132,7 uzytkownika telefonow komoérkowych i 15,3 abonenta
telefonii stacjonarnej’. Z roku na rok mozna zaobserwowaé wzrost liczby uzyt-
kownikow posiadajacych telefony komorkowe, natomiast spadek uzytkownikow
telefonii stacjonarnej (rys. 2).

5 P. Pluskota: Wspoélczesne kanaly dystrybucji produktow bankowych. Uniwersytet Szczecinski,

Rozprawy i Studia t. (DL) 476, Szczecin 2003, s. 45-46.

Szerzej: M. Kisiel: Ushugi banku w $rodowisku elektronicznym. W: Innowacyjne ustugi banku.

Red. D. Korenik. WN PWN, Warszawa 2006, s. 244.

B. Zurawik: Bankowos$¢ mobilna; nowy kanat dostepu do ustug finansowych. maj 2002, http://

www.swiatmarketingu.pl.

Por.: J. Grzywacz: Bankowo$¢ elektroniczna w dziatalnosci przedsigbiorstwa. Szkota Glowna

Handlowa w Warszawie, Warszawa 2004, s. 27; Por.: M. Debniewska, A. Sotoma: Bankowos$¢.

Produkty, ustugi, rynek. Uniwersytet Warminsko-Mazurski, Olsztyn 2003, s. 176.

® Lacznos$¢ — wyniki dziatalno$ci w 2011 roku. GUS, Departament Statystyki i Ustug, Warszawa
2010, s. 26-27.
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Rys. 2. Uzytkownicy telefonii stacjonarnej i komorkowej w latach 2003-2011 (w mln)

Zrédio: Lacznosé — wyniki dziatalnosci w latach 2003-2011. GUS, Departament Statystyki i Ustug, Warszawa
2000-2011; Maty Rocznik Statystyczny. GUS, Warszawa 2000-2011.

Na koniec 2011 roku bylo 50,7 mln uzytkownikow telefonii komorkowej
1 5,9 mln uzytkownikow telefonii stacjonarnej. Oznacza to wzrost uzytkownikow
telefonii komérkowej w stosunku do roku 2010 o 6,8% i spadek uzytkownikow
telefonii stacjonarnej o 16,7%'. Tendencja ta utrzymywata si¢ rowniez w latach
poprzednich. Dlatego tez w Polsce instytucje bankowe poktadaja ogromne na-
dzieje w wykorzystaniu telefonéw komorkowych do celéw bankowosci mobilne;.

Bezprzewodowy kontakt klienta z bankiem ewoluowat wraz z rozwojem te-
lekomunikacji i Internetu, przyczyniajac si¢ tym samym do narodzin nowego ro-
dzaju ushlugi okreslanej mianem mobilna bankowos$¢ telefoniczna (przenosna).
Pierwsze analogowe telefony komoérkowe pojawity si¢ w Polsce w 1992 roku,
a cyfrowe w 1996 roku''. Bankowos¢ przenosna to dostep do rachunku bankowe-
go klienta tak jak to jest w banku internetowym, ze szczeg6lnym uwzglednieniem
kontaktow za pomoca telefonu komoérkowego przy uzyciu protokotu WAP, krot-
kich wiadomosci tekstowych SMS, a takze stacjonarnych telefonow domowych
i publicznych. Mobile bank nalezy traktowac jako bank internetowy wzbogaco-
ny o mozliwo$¢ wykorzystywania wszelkich standardéw telefonii komorkowe;j'?.
Umozliwia ona dostep do konta bankowego i informacji finansowej w dowolnym
miejscu i czasie'. Najlepszym urzadzeniem do skorzystania z bankowos$ci mobil-

10 ¥ acznos¢ — wyniki. .., op. cit., s. 26-27.

' Szerzej: Spoteczenstwo informacyjne w Polsce. Red. H. Dmochowska. Wyniki badan statystycz-
nych z lat 2004-2006. GUS, Warszawa 2008, s. 109.

12 T. Kozlinski: Bankowo$¢ internetowa. CeDeWu Sp. z 0. 0., Warszawa 2004, s. 43.

13 W. Chmielarz: Op. cit., s. 65.
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nej jest telefon komérkowy znajdujacy sie w zasiegu sieci komorkowej'*. Z nie-
wielkiego urzadzenia klient ma dostep nie tylko do wlasnego konta, ale rowniez
do wszelkich informacji zawartych w sieci internetowej'.

Rozwoj telefonii komoérkowej umozliwil powstanie nowego kanatu komu-
nikacji miedzy bankiem a klientem w postaci komunikatow SMS!® wysytanych
przez telefony komoérkowe. Podobnie jak w przypadku kanatow bankowosci te-
lefonicznej, operacje przeprowadzane za pomoca wiadomosci SMS moga mieé
charakter pasywny lub aktywny!”. Pasywny dostep polega na otrzymywaniu in-
formacji z banku, bez mozliwosci ingerencji w konto. Po kazdej operacji wy-
konanej na danym koncie forma ta daje m.in. mozliwo$¢ otrzymania informacji
tekstowej o dokonanej transakcji i aktualnym stanie konta. Forma aktywna umoz-
liwia m.in. dokonywanie prostych operacji bankowych, takich jak sktadanie prze-
lewu na okreslony wczesniej rachunek z potwierdzeniem SMS czy zaktadanie
lokat. Wykorzystujac SMS za posrednictwem telefonu komoérkowego dowolne;j
sieci mozna m.in.'s:

— dokona¢ przelewu na wczesniej zdefiniowane rachunki;

— sprawdzi¢ saldo rachunkéw biezacych, lokat terminowych, kredytow;
— otrzymac¢ listg ostatnich operacji dokonanych na rachunku;

— zmieni¢ numer PIN;

— sprawdzi¢ kurs walut.

Zaleta tego kanatu jest prostota wykonywanych operacji i fakt, ze wiadomo-
sci SMS sa standardowo dostepne we wszystkich aparatach komorkowych!.

Ograniczenia wiadomosci SMS w zakresie wielko$ci przesytanych komuni-
katow zostaly wyeliminowane we wprowadzonych wiadomo$ciach MMS?. Wia-

14 T. Grzelak: Bankowo$¢ mobilna jako instrument bankowosci elektronicznej. W: Rynki finansowe
w przestrzeni elektronicznej. Red. B. Swiecka. Economicus, Szczecin 2004, s. 199.

WAP — Wireless Application Protocol, protokot obstugi aplikacji bezprzewodowych. Bezprze-
wodowa technologia, umozliwiajaca przegladanie uproszczonych stron internetowych z prosta
grafika na wys$wietlaczach telefonow komoérkowych, inaczej Internet w komorce.

16 SMS — Short Messages Services. Ustuga przesytania krotkich wiadomosci tekstowych w cyfro-
wych sieciach telefonii komérkowe;.

N. Siemieniuk, A. Zalewska: Rozwdj narzedzi bankowosci elektronicznej w Polsce w odniesie-
niu do tendencji §wiatowego rynku bankowosci. Uniwersytet w Biatymstoku, OPTIMUM Studia
Ekonomiczne 2003, nr 4, s. 32.

18 B. Swiecka: Op. cit., s. 19-21.

1 D. Garczynski: Produkty i ustugi bankowe w bankowosci elektronicznej. W: Bankowo$¢ elektro-
niczna. Red. A. Gospodarowicz. PWE, Warszawa 2005, s. 107.

MMS — Multimedia Messaging Services, to ustuga polegajaca na rozszerzeniu funkcji SMS
o mozliwo$¢ przesylania multimediow, takich jak grafika, animacje, wideoklipy, dzwigki itp.
Pierwotnie MMS zaplanowany zostat jako ustuga dla telefonii trzeciej generacji (UMTS), ktorej
wprowadzenie byto jednak odwlekane w czasie, wigc producenci wprowadzili t¢ opcjg juz weze-
$niej. Obecnie prawie kazdy nowy telefon ma funkcje MMS.
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domosci tego rodzaju cechuja si¢ petna multimedialnoscia, tzn. mozliwoscia za-
warcia w wiadomosci dzwiekow, animacji oraz filmow?!.

Bankowo$¢ mobilna nie ogranicza si¢ jednak do $wiadczenia ustug za po-
srednictwem SMS. Innym rozwigzaniem, rowniez wykorzystywanym przez ban-
ki, jest majacy znacznie wigkszy potencjal WAP. Jest to protokdt umozliwiajacy
urzadzeniom bezprzewodowym, takim jak telefony komorkowe, dostep do zaso-
bow Internetu. Powstat on w wyniku pracy WAP Forum powotanego w 1997 roku
w Stanach Zjednoczonych przez cztery organizacje: Phone.com, Motorola, No-
kia i Ericsson. W lutym 2000 roku Wielkopolski Bank Kredytowy jako pierwszy
bank w Polsce wprowadzit serwis informacyjny WAP dla posiadaczy telefonow
komorkowych.

System WAP umozliwia dostgp do Internetu z telefonu GSM, jak rowniez
z innych przeno$nych urzadzen. Technologia WAP umozliwia ogladanie serwi-
sOw internetowych przygotowanych specjalnie dla WAP. Usluga ta zostala za-
projektowana od podstaw po katem telefonow GSM 1 ich ograniczen, jakimi sa:
maly wyswietlacz telefonu, mata predkos¢ transmisji danych, niepetna klawia-
tura. Ustuga WAP w powiazaniu z bankowos$cia moze zapewni¢ duza swobode
w dostepie do rachunku przez komorke, dzigki niej jest mozliwo$¢?:

— zobaczenia listy rachunkow i ich salda;

— przejrzenia historii operacji;

— wykonania przelewu;

— zalozenia lokaty;

— sprawdzenia salda rachunkéw depozytowych i kredytowych;
— zmiany kodu PIN;

— zablokowania ushugi WAP.

Strony przygotowane dla WAP sporzadzane sa w uproszczonej wersji
HTML - jezyku WML?. Wiaze sig¢ to z ograniczonymi mozliwosciami techno-
logicznymi telefonii komodrkowej, takimi jak szybko$¢ transmisji 1 sposob wy-
swietlania pobranych plikow. Czynniki te powoduja, ze strony dostepne na ekra-
nach telefonow sa bardzo proste. Sprowadzaja si¢ do przedstawiania wiadomosci
tekstowych, ewentualnie prostej grafiki. Strony tworzone dla telefonii mobilnej

2l D. Garczynski: Op. cit., s. 107.

22 P. Wronski: Bankowos¢ elektroniczna dla firm. CeDeWu, Warszawa 2004, s. 77.

3 WML — Wireless Markup Language, standardowy jezyk uzywany do tworzenia oraz kodowa-
nia stron 1 serwiséw internetowych wyswietlanych na urzadzeniach przenosnych korzystajacych
z WAP. WML jest aplikacja jezyka XML i zostat zaprojektowany z my$la o urzadzeniach o nie-
wielkiej mocy obliczeniowej, niewielkiej pamigci operacyjnej i powolnym dostepie do Interne-
tu — przyktadem sa tu telefony komorkowe.
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nazywane sa MMM?* przez analogig do tradycyjnych witryn WWW. Aby prze-
glada¢ takie strony niezbedny jest telefon obstugujacy protokét WAP z zaimple-
mentowana miniprzegladarka. Polaczenie z serwerem przechowujacym pliki od-
bywa si¢ za posrednictwem sieci GSM oraz Internetu, pomigdzy ktdérymi znajduje
si¢ odpowiednio skonfigurowany WAP-gateway.
Wiele bankéw umozliwia dwa podstawowe potaczenia z serwisem transak-
cyjnym w ramach WAP, tj.%
potaczenie tradycyjne (dzal—up) ktore nie wymaga konfiguracji telefonu ko-
morkowego, gdyz wykorzystywane sa domyslne ustawienia operatora GSM;

— potlaczenie GPRS, ktore jest znacznie szybsze i bardziej komfortowe w uzy-
ciu, ale wymaga od uzytkownika telefonu ustawienia specjalnej konfiguracji
serwisu.

WAP-u nie mozna traktowac¢ jak przemijajacej mody. Juz teraz jest wystar-
czajaco duzo obszaréw zastosowan tej technologii, aby $wiatowe korporacje
skierowaty na jej rozwoj olbrzymie $rodki. Ma bowiem ta technologia olbrzymia
przewage nad Internetem stacjonarnym: mozna z niej korzysta¢ z urzadzen prze-
nos$nych, praktycznie z kazdego miejsca i w kazdym czasie. Poprzez graficzna
prezentacj¢ danych WAP moze sta¢ si¢ w niedalekiej przysztosci odrgbnym kana-
fem dystrybucyjnym, majacym ogromne mozliwos$ci rozwoju ze wzgledu na po-
wszechnos¢ telefonow komorkowych i stosunkowo tatwa ich obstuge.

W 2011 roku sprzedano w Polsce 11 min telefonéw komoérkowych. Ponad
jedna trzecia z nich to smartfony. Jeszcze rok wczesniej udziat takich telefonow
w ogolnej sprzedazy wynosit ledwo 13%. Za kilka lat wigkszo$¢ telefonow, na-
wet tych najtanszych, to beda smartfony. Juz teraz w uzytkowaniu jest ich okoto
7 mln. Tworzy si¢ wigc nowa platforma dystrybucji tresci. Coraz czgsciej odczy-
tuje sie poczte i strony WWW na ekranie telefonu?.

Boom na bankowo$¢ mobilng jest faktem. Wystarczy wspomnie¢ o urucha-
mianiu kolejnych aplikacji mobilnych i ,,lekkich” serwisow transakcyjnych przez
banki czy dodawaniu kolejnych funkeji do juz istniejacych rozwiazan, dzigki kto-
rym serwisy bankow staja si¢ jeszcze lepiej dopasowane do mozliwosci urzadzen
mobilnych.

Rozwdj 1 dopasowanie narzedzi to jedno, ale wciaz najwazniejszym wyzwa-
niem pozostaje przekonanie do bankowosci mobilnej tych, ktdrzy jeszcze z niej
nie korzystaja. Niezbedne jest wyeliminowanie podstawowych barier powstrzy-

2% MMM — Mobile Media Mode.

% E. Slazak, K. Borowski: Op. cit., s. 247.

26 M. Macierzynski: Mobilny internet zmieni wiele biznesow, w tym i bankowych. Prze-
glad Finansowy Bankier.pl, 5 (172) z 6 marca 2012, s. 16-17, http://www.bankier.pl/prze-
glad 20120306.
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mujacych klientow przed korzystaniem z banku w komodrce — mowa nie tylko
o dostepie do technologii, ale tez o jego cenie. O sukcesie banku na tym polu nie
swiadczy bowiem to, jak wiele nowoczesnych narzedzi bankowosci mobilnej za-
oferowat i czy przedstawit je jako pierwszy na rynku, ale to, jak wielu jego klien-
tow z tych rozwiagzan korzysta. Bez watpienia w tym aspekcie jest jeszcze wiele
do zrobienia, zwlaszcza gdy mowi si¢ o edukacji i popularyzowaniu bankowosci
mobilnej?’.

Podsumowanie

Sposrod wszystkich kanalow elektronicznej obstugi klienta bankowos$¢ mo-
bilna w najwigkszym stopniu reprezentuje korzysci, jakimi wyrdzniaja si¢ elek-
troniczne kanaly dystrybucji, tj. minimalizacja znaczenia czasu zlecenia dyspozy-
cji 1 miejsce pobytu klienta. Wykorzystanie telefonu komérkowego do kontaktu
z bankiem oznacza postugiwanie si¢ najbardziej mobilnym urzadzeniem do wy-
miany informacji. Niestety, ze wzgledu na stosunkowo jeszcze niski stopien wy-
gody przy korzystaniu z telefonu do kontaktu z bankiem oraz wolng i wciaz
kosztowng transmisj¢ danych bankowos$¢ mobilna cieszy si¢ bardzo mala po-
pularnoscia wérod klientow bankowosci elektronicznej®. Mate zainteresowanie
ze strony konsumentow spowodowato rezygnacj¢ wielu bankoéw internetowych
z dalszego wykorzystywania mobilnego kanatu dystrybucji, jakim jest WAP.

Przed m-bankingiem rysuja si¢ szerokie perspektywy rozwoju, zwazywszy
na ciagly wzrost liczby posiadaczy telefonow komorkowych. Za kilka lat tego
typu ustugi stang si¢ standardem w krajowej bankowos$ci, poniewaz w interesie
wszystkich bankow bedzie postrzeganie ich jako nowoczesnych i kompleksowo
zaspokajajacych potrzeby klientow instytucji finansowych?®.

Jednak dynamika rozwoju nowych ustug opartych na technologii teleinfor-
matycznej jest uwarunkowana wzrostem $wiadomosci nie tylko klientow, ale
i kadr bankowych, ktore musza si¢ przekona¢ do nowoczesnych technik sprzeda-
zy. Inne czynniki warunkujace wzrost zainteresowania ustugami przez telefon to

*7 R. Borkowski: Bank w komorce powinien by¢ inny. Przeglad Finansowy Bankier.pl, 6 (173), 26
marca 2012, s. 27-28, http://www.bankier.pl/przeglad 20120326.

% E. Slazak, K. Borowski: Op. cit., s. 248.

2 P. Pluskota: Op. cit., s. 66-67.
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koszty, mozliwosci telekomunikacyjne, odpowiednie rozwiazania prawne i orga-
nizacyjne’.

Z badan Bain & Company wynika, ze spos$rod roznych kanatéw kontaktu
banku z klientem bankowo$¢ mobilna ma najwigkszy potencjat do generowania
pozytywnych emocji, a zarazem (w przeciwienstwie do infolinii) niesie najniz-
sze niebezpieczenstwo zirytowania klienta. Jak podkreslaja autorzy raportu, bez
wzgledu na kanat obstugi klienci bankow najbardziej cenia szybko$¢ i prostote
dziatania. Kanal mobilny idealnie spetnia obydwa te wymagania. Obsluga jak naj-
wigkszej liczby klientdw przez kanat mobilny jest bardzo optacalna dla bankow?'.

Literatura

Borkowski R.: Bank w komorce powinien by¢ inny. Przeglad Finansowy Bankier.pl,
6 (173), 26 marca 2012, http://www.bankier.pl/przeglad 20120326.

Chmielarz W.: Systemy elektronicznej bankowosci. Difin, Warszawa 2005.

Debniewska M., Sotoma A.: Bankowo$¢. Produkty, ustugi, rynek. Uniwersytet Warmin-
sko-Mazurski, Olsztyn 2003.

Drozdz T., Plowiec-Wandas A.: Banki w pogoni za klientami. Przeglad Finansowy Ban-
kier.pl, 23 (167), 30 grudnia 2011.

Garczynski D.: Produkty i ustugi bankowe w bankowosci elektronicznej. W: Bankowo$é
elektroniczna. Red. A. Gospodarowicz. Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, War-
szawa 2005.

Grzelak T.: Bankowo$¢ mobilna jako instrument bankowosci elektronicznej. W: Ryn-
ki finansowe w przestrzeni elektronicznej. Red. B. Swiecka. Economicus, Szcze-
cin 2004.

Grzywacz J.: Bankowos¢ elektroniczna w dziatalnosci przedsigbiorstwa. Szkota Gtowna
Handlowa w Warszawie, Warszawa 2004.

Kisiel M.: Ushugi banku w $rodowisku elektronicznym. W: Innowacyjne ustugi banku.
Red. D. Korenik. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2006.

Kozlinski T.: Bankowos¢ internetowa. CeDeWu Sp. z 0.0., Warszawa 2004.

Laczno$¢ — wyniki dzialalnosci w 2011 roku. GUS, Departament Statystyki i Ustug,
Warszawa 2010.

3% M. Debniewska, A. Sotoma: Bankowos¢. Produkty, ustugi, rynek. Uniwersytet Warminsko-Ma-
zurski, Olsztyn 2003, s. 173.

31 T. Drozdz, A. Plowiec-Wandas: Banki w pogoni za klientami. Przeglad Finansowy Bankier.pl, 23
(167), 30 grudnia 2011, s. 13-14.



306 Agnieszka Zalewska-Bochenko

Macierzynski M.: Mobilny internet zmieni wiele biznesdéw, w tym i bankowych. Przeglad
Finansowy Bankier.pl, 5 (172) z 6 marca 2012, s. 16-17 http://www.bankier.pl/prze-
glad 20120306.

Maty Rocznik Statystyczny. GUS, Warszawa 2000-2011.

Pluskota P.: Wspoélczesne kanaty dystrybucji produktéw bankowych. Uniwersytet Szcze-
cinski, Rozprawy i Studia t. (DL) 476, Szczecin 2003.

Siemieniuk N., Zalewska A.: Rozwo6j narzedzi bankowosci elektronicznej w Polsce w od-
niesieniu do tendencji $wiatowego rynku bankowos$ci. Uniwersytet w Bialymstoku,
OPTIMUM Studia Ekonomiczne 2003, nr 4.

Spoteczenstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2004-2006.
Red. H. Dmochowska. GUS, Warszawa 2008.

Slazak E., Borowski K.: Bankowos¢ elektroniczna. W: Wspotczesna bankowos¢. Tom 1.
Red. M. Zaleska. Difin, Warszawa 2007.

Swiecka B.: Bankowo$¢ elektroniczna. CeDeWu, Warszawa 2004.

Wronski P.: Bankowo$¢ elektroniczna dla firm. CeDeWu, Warszawa 2004.

Zurawik B.: Bankowo$¢ mobilna; nowy kanat dostepu do ustug finansowych, maj 2002,
http://www.swiatmarketingu.pl.

PHONE BANKING AND ITS IMPACT ON
DEVELOPMENT ELECTRONIC BANKING

Summary

Telephone banking is one of the developing intensively option. Banks saw in this
medium the way to meet the requirements of existing customers, acquire or reduction of
maintenance costs. Therefore, they decided to permanently disable this way, the imple-
mentation of financial operations to distribution channels.

Banks are building their distribution channels using mobile phones. This service can
be added to the traditional form of support or as a medium used to carry out the operation.
Its essence is to contact the customer with properly trained employee or automatic, so you
can see the offer of the bank or to transact.



