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Innowacje technologiczne w polskim
sektorze ustug bankowych

Streszczenie. Zmiany zachodzace w gospodarce zmuszajg banki do wprowadzania nowych
technologii. Sektor bankowy jest jedna z najbardziej innowacyjnych czesci gospodarki,
o czym $wiadcza nowe rozwiazania, majace na celu usprawnienie jego funkcjonowania.
Na przetomie kilku ostatnich lat ogromny wptyw na dziatalnos¢ bankéw wywarta sztuczna
inteligencja. Polskie banki, dzieki otwartosci i sprawnemu wykorzystaniu tej technologii,
stanowig dla innych sektoréw punkt odniesienia pod wzgledem innowacyjnosci. Celem
artykutu jest przedstawienie wybranych aspektéw wdrazania przez polski sektor bankowy
nowych rozwigzan wykorzystujacych potencjal najnowszych technologii. W czesci teore-
tycznej scharakteryzowano istote innowacji w bankowosci oraz role sztucznej inteligencji.
Nastepnie przedstawiono dane z raportéw NBP i ZBP dotyczace uzytkowania aplikacji ban-
kowych oferowanych przez polskie banki na przestrzeni ostatnich lat.
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https://doi.org/10.58683/dnswsh.2010

1. Wstep

Wdrazanie innowacji przez banki wynika gltéwnie z potrzeby poprawy swoich wy-
nikéw ekonomicznych, redukcji kosztéw, a przede wszystkim z reakcji na presje ze
strony konkurencji. Ponadto wprowadzanie innowacji przyczynia sie do lepszego
dostosowywania sie bankéw do otoczenia dynamicznie w ostatnim czasie ewolu-
ujacego z powodu rozwoju sztucznej inteligencji. Sztuczna inteligencja odgrywa
dzi$ kluczowa role w bankowosci, a w szczegélnosci wspomaga decyzje z zakresu
bezpieczenstwa, pomaga w dopasowaniu ustug, wspiera obstuge klienta. Tym sa-
mym przyczynia sie do lepszego standardu obstugi, krétszego czasu oczekiwania
i wiekszej satysfakcji z relacji z bankiem.
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2. Istota i rodzaje innowacji w bankowosci

Pod pojeciem innowacji rozumie sie: wprowadzenie zupelnie nowego produk-
tu; zastosowanie nowego — dotad niewyprébowanego sposobu produkcyjnego;
stworzenie nowego rynku zbytu; pozyskanie nowego zrédta surowcdéw; wdrozenie
nowej organizacji przemystu (Janasz & Koziot-Nadolna, 2011). Innowacje charak-
teryzuja sie kreatywnoscia, oryginalnoscig rozwiazan oraz wyzsza uzytecznoscia,
co determinuje ich upowszechnianie w praktyce. Przedmiotem badan naukowych
jest nie tylko sama istota innowacji, ale tez ich okreslony typ. Wieloaspektowos¢
problematyki innowacji determinuje bowiem duza réznorodno$¢ innowacji, wy-
odrebnianych w literaturze na podstawie réznych kryteriéw. A. Oke (2007) zauwa-
zyl, ze wdrazaniu jednego typu innowacji (np. produktowych) towarzyszy czesto
wprowadzanie innych, np. innowacji organizacyjnych czy procesowych.

Sektor bankowy nieustannie wprowadza nowoczesne rozwiazania do gospo-
darki. Wykorzystujac réznorodne dziatania innowacyjne, rozszerzyt on zakres
swojego funkcjonowania o platformy elektroniczne i umozliwit zdalny dostep
do produktéw i ustug bankowych. W odniesieniu do banku jako specyficznego
rodzaju przedsiebiorstwa dzialajacego na rynku finansowym istotne znaczenie
maja innowacje finansowe. Generalnie wigza sie one z wprowadzaniem nowych
produktéw i ustug, redukcja kosztow transakeji, badan lub marketingu, a takze po-
prawg funkcjonowania sektora bankowego (Frame & White, 2004; Tufano, 2003).
Innowacje finansowe bankéw utozsamia sie ponadto z dzialaniem polegajacym
zar6wno na wprowadzaniu i doskonaleniu nowych instrumentéw finansowych,
zmian w strukturach organizacyjnych, jak i na wprowadzaniu nowoczesnej tech-
niki oraz informatyzacji (Bakalarczyk, 2006).

Z uwagi na fakt, iz w literaturze przedmiotu nie ma jednolitej definicji tego
terminu, pojecie innowacji finansowych moze by¢ stosowane w dwéch znacze-
niach: wezszym i szerszym (Michalczuk, 2014). Ujecie wezsze odnosi sie wy-
tacznie do nowych rozwiazan w zakresie instrumentéw finansowych i oznacza
nowe rozwigzania, np. nowe instrumenty finansowe, kombinacje tradycyjnych
instrumentéw, catkiem nowe zastosowania tradycyjnych instrumentéw, nowe
techniki finansowe oraz nowe ustugi finansowe (Fabozzi & Modiglini, 2003,
Frame & White, 2009; Anderloni & Bongini, 2009; Llewellyn et al., 2009; Al-
-Kaber, 2010). Natomiast w szerszym ujeciu innowacje finansowe dotycza catego
systemu finansowego i wigza sie z nowymi rozwigzaniami pojawiajacymi sie
w ktérymkolwiek z jego elementow (Gubler, 2010; Stradomski, 2006; Tufano,
2003; Juhkam, 2003). Polegaja zatem na rozwoju rynkéw finansowych, instytu-
cji posrednictwa finansowego oraz na tworzeniu nowych ustug i instrumentéw
finansowych. Innowacje finansowe w tym kontekscie powinny wspierac¢ system
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finansowy w realizacji jego funkcji (Fabozzi & Modiglini, 2003; Tufano, 2003;
Anderloni & Bongini, 2009).

Innowacje finansowe moga by¢ wdrazane w réznych sferach dziatalnosci
bankdéw. Aby staly sie elementem je wyrdzniajacym, muszg dotyczy¢ nie tylko
nowych, niestosowanych dotychczas operacji bankowych czy tez nowych instru-
mentéw finansowych, ale tez zmian w obszarach determinujacych dzialalnosé
bankdw, takich jak proces i metody wytwarzania produktéw i ustug bankowych,
organizacja dziatalno$ci bankowej, a takze marketing. W przypadku bankéw inno-
wacje wiaza sie gtéwnie z produktem bankowym i obejmuja woéwczas dwa obszary
innowacji: produktowy i ustugowy. Innowacja produktowa dotyczy kreowania
nowych produktéw bankowych lub zmieniania rozwiazan dotychczasowych. In-
nowacja ustugowa zorientowana jest na poszukiwanie nowych sposob6éw obstugi
produktéw bankowych oraz taczenie sie z innowacjami w zakresie kanatéw do-
stepu (Klimontowicz, 2019; Michalczuk, 2014).

Obecnie innowacje stanowig istotny element strategii rozwoju kazdego banku,
umozliwiajacy przede wszystkim osiagniecie lepszej pozycji na rynku czy popra-
we jego wizerunku. Nieustannie rosngca konkurencja zmusza banki do ciagtego
poszukiwania nowoczesnych sposobow dostarczenia dodatkowej wartos$ci klien-
tom. Konieczne staje sie zatem tworzenie przez nie systemdow nowszej generacji,
ktére umozliwiaja zastosowanie nowoczesnych technologii i aplikacji, pozwalaja
ponadto na optymalizacje procesow wytwarzania i dostarczania produktéw oraz
ustug klientom, a takze ulatwiaja wymiane informacji na temat klientéw oraz
procesu sprzedazy (Hitt et al., 2001; Kuratko et al., 2005; Gunday et al., 2011).

3. Rola sztucznej inteligencji w dziatalnosci bankéw

Sztuczna inteligencja stanowi jeden z kluczowych czynnikéw ksztaltujacych
w ostatnim czasie rozwdj instytucji finansowych, w tym bankdw. Efektywna im-
plementacja tego rozwigzania stanowi dla nich duze wyzwanie.

Pojecie ,sztucznej inteligencji”, mimo powszechnosci uzywania tego terminu,
nie jest latwe do zdefiniowania. Wynika to przede wszystkim z braku jasnej i pre-
cyzyjnej definicji samej inteligencji. Po raz pierwszy pojecie sztucznej inteligencji
(S1, ang. Artificial Intelligence — AlI) zostalo wprowadzone przez amerykariskiego
profesora Johna McCarthy’ego i wedlug niego to maszyna, ktérej dziatanie jest
podobne do ludzkiej inteligencji.

Dzi$ sztuczng inteligencje mozna znalez¢ praktycznie wszedzie, wykorzysty-
wana jest w handlu elektronicznym, edukacji, opiece zdrowotnej, bezpieczen-
stwie cybernetycznym, wyszukiwarkach czy reklamach (Fintech, 2022).
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Sztuczna inteligencja jest dziedzing informatyki, ktéra ma na celu utatwienie
opracowywania i rozwoju komputeréw, mogacych zajmowac sie czynno$ciami
wykonywanymi przez ludzi, a w szczegélnosci wymagajacymi inteligencji. Jej
przedmiotem jest badanie i okreslanie regul, ktére rzadza inteligentnymi zacho-
waniami czlowieka, i wykorzystywanie ich w algorytmach i programach (Stylec-
-Szromek, 2018).

Obecnie obserwujemy postep w rozwijaniu zaawansowanych algorytmow
uczenia sie, ktére czesto osiagaja wyniki réwnajace sie mozliwo$ciom ludzkim
lub przewyzszajace je (Kowalczewska, 2021). Wiaze sie to z przejawami inteligen-
cji ze strony maszyn, a zwtaszcza komputeréw (Fintech, 2022), ktdre nie sa juz
tylko rozbudowanym arytmometrem, lecz urzadzeniem pozwalajacym realizo-
waé w sposéb automatyczny szereg procesow, ktdre poprzednio traktowano jako
mozliwe do zrealizowania wylacznie przez czlowieka w procesach myslowych
(Stefanowicz, 2006). Postepy w dziedzinie sztucznej inteligencji przypisuje sie
szerszemu dostepowi do danych iich gromadzeniu (big data), wiekszej mocy obli-
czeniowej i ulepszonym podejsciom do modelowania (np. sieciom neuronowym)
(Selenko i in., 2022).

Termin ,sztuczna inteligencja” (AI) przybiera rézne znaczenia w zaleznosci od
kontekstu i perspektywy, bedac przedmiotem badar, dyskus;ji i interpretacji wielu
naukowco6w i teoretykdw. Definicje AT sa tak réznorodne, jak jej zastosowania, co
przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Pojecie sztucznej inteligencji — analiza wybranych definicji

Autor Definicja sztucznej inteligencji

S. Koziej (2023) Rozwiazywanie probleméw, podejmowanie decyzji, uczenie sie na podstawie danych, ro-
zumienie jezyka naturalnego, przetwarzanie obrazéw i dZzwiekéw oraz wiele innych zadan,
ktoére do tej pory byly zarezerwowane dla ludzkiego umystu.

S. Russell & P. Nor- | Dziedzina nauki komputerowej, ktéra zajmuje sie tworzeniem programéw komputero-
vig (2021) wych zdolnych do wykonywania zadan, ktére, gdyby byly wykonywane przez czlowieka,
wymagalyby inteligencji. Dziedzina ta obejmuje wiele réznych dziedzin, takich jak uczenie
maszynowe, przetwarzanie jezyka naturalnego, rozpoznawanie wzorcéw, planowanie czy
rozumowanie.

L. Goodfellow, Y. Specjalizacja w obrebie nauk komputerowych, koncentrujaca sie¢ na generowaniu syste-
Bengio & A. Courvil- | méw komputerowych zdolnych do autonomicznego podejmowania decyzji oraz rozwiazy-
le (2018) wania ztozonych zadan na podstawie analizy danych wejsciowych.

R. Kurzweil (2005) Proces umozliwiajacy maszynom myslenie, czucie, zrozumienie jezyka naturalnego oraz
uczenie sie, a takze dostarczajacy maszynom zdolnosci do dostosowywania sie do nowych
sytuacji.

N. Bostrom (2014) Wszelkie, nieorganiczne systemy zdolne do podejmowania dziatan celowych.

Zrédto: Opracowanie wtasne

Réznorodnosé definicji sztucznej inteligencji zaprezentowanych w tabeli 1
odzwierciedla jej ztozony i dynamiczny charakter. W zaleznosci od perspektywy
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definicje podkreslaja rézne aspekty A1, od jej zdolnosci do nasladowania ludzkiego
myslenia po wykorzystanie w specyficznych zastosowaniach. Ta réznorodnosé
wskazuje na ewolucyjny rozwdj Al oraz na jej rosnace znaczenie w wielu dziedzi-
nach zycia i pracy.

Szczegdlna role odgrywa ona w dziatalnosci bankowej. Zasadniczo wykorzysta-
nie sztucznej inteligencji w sektorze bankowym mozna podzieli¢ na trzy gtéwne
obszary, tj.

» relacje bankow z ich klientami, zaréwno detalicznymi, jak i korporacyj-
nymi;

» relacje bankow z innymi bankami, jak réwniez niebankowymi dostawcami
ustug platniczych i szerzej — finansowych, np. w zakresie relacji korespon-
denckich;

» zastosowania wewnetrzne, niebedace dziatalnoscia regulowana bankdw.

Rozwiazania oparte na sztucznej inteligencji moga w tych relacjach generowac
rozne rodzaje ryzyka, ktore z kolei moga mie¢ wptyw zar6wno na bank, jak i jego
klientéw oraz kontrahentéw. Czes¢ niebezpieczenstw bedzie trudna do uchwy-
cenia, bowiem regulacje prawne dla systemdéw sztucznej inteligencji w sektorze
bankowym sg jeszcze na wczesnym etapie projektowania (Szostek, 2022).

Systemy sztucznej inteligencji, ktére znajdujq zastosowanie w relacjach
z klientami, to przede wszystkim: chatboty oraz wirtualni asystenci, w tym roz-
wigzania wykorzystujace rozpoznawanie mowy; aplikacje mobilne i desktopowe
do zarzadzania budzetem i pokrewne; weryfikacja danych identyfikacyjnych
uzytkownikow; rozwiazania usprawniajace procesy rozpatrywania reklamacji;
rozwigzania wspierajace dzialania o charakterze marketingowym; rozwigza-
nia umozliwiajace personalizacje produktéw oraz wydawanie rekomendacji
produktowych; zautomatyzowane systemy doradztwa, w szczegélnosci inwe-
stycyjnego (robo-advisory) oraz systemy oceny zdolnosci kredytowej i ryzyka
kredytowego.

Zastosowanie systemow sztucznej inteligencji moze takze dotyczy¢ relacji
pomiedzy bankami, np. w obszarze bankowosci korespondenckiej oraz na linii
bank — podmioty infrastruktury rynkowe;j. Jest to jednak obszar, ktéry dopiero
sie rozwija i w praktyce najczesciej znajduje odzwierciedlenie w wewnetrznych
systemach poszczegdlnych bankéw, a nie sa to rozwigzania o charakterze sy-
stemowym. Dodatkowo banki moga nie tylko z powodzeniem wykorzystywac
systemy sztucznej inteligencji w prowadzeniu dziatalnosci regulowanej, lecz
takze stosowac je do poprawy wlasnych proceséw niezwiagzanych z gtéwnym ob-
szarem, ale istotnym dla funkcjonowania instytucji. Przykladem sg tutaj choc¢by
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pola wsparcia dziatalnosci operacyjnej, systemy wykorzystywane w szeroko ro-
zumianym obszarze zatrudnienia czy rozwigzania wspierajace zarzadzanie do-
kumentacja lub zakupami (Szostek, 2022).

Sztuczna inteligencja systematycznie rewolucjonizuje bankowo$¢ poprzez sku-
teczne zwalczanie oszustw finansowych. Dzieki zaawansowanym algorytmom
uczenia maszynowego Al umozliwia natychmiastowa reakcje na zagrozenia, pre-
cyzyjna analize duzych zbioréw danych oraz elastyczne dostosowywanie sie do
nowych form przestepczosci. Ponadto wdrozenie Al przynosi oszczedno$é czasu
i kosztow poprzez automatyzacje proceséw, jednoczesnie zwiekszajac zaufanie
klientéw i wplywajac na zapewnienie maksymalnego bezpieczenstwa i niezawod-
nosci ustug bankowych. Integracja sztucznej inteligencji staje sie nieodtacznym
elementem strategii bankéw w walce z oszustwami, otwierajac nowe mozliwosci
poprawy efektywnosci i obstugi klientow.

4. Aplikacje bankowe jako innowacyjne rozwiazanie
wykorzystywane w relacji klienta z bankiem

Aplikacjami mobilnymi okre$la sie aplikacje opracowane specjalnie do uzytku na
matych, bezprzewodowych urzadzeniach komputerowych, takich jak smartfony
i tablety, a nie na komputerach stacjonarnych czy laptopach (Holzen & Ondrus,
2011, s. 27). Jest to grupa programéw komputerowych instalowanych w smartfo-
nach i tabletach, przyjmujaca posta¢ matych, indywidualnych aplikacji, wyposa-
zonych w ograniczona liczbe funkcji. Aplikacje mobilne okreslane sa réwniez jako
aplikacje webowe lub internetowe (Bohmer i in., 2011, s. 52).

Rozwdj aplikacji bankowych na polskim rynku sprawil, Ze coraz czesciej staja
sie one jedynym narzedziem stuzacym do kontaktu klientéw z bankiem. Aplikacje
bankowe wykorzystuja nowoczesne funkcje dostepne w urzadzeniach mobilnych,
aby zaoferowacé klientowi unikalne mozliwo$ci podczas korzystania z bankowosci.
Zasadnicza réznica miedzy aplikacjami polega na zakresie dostepnych operacji
oraz na rodzaju lub liczbie funkcji dodatkowych. W poréwnaniu do tradycyjnych
kanaléw bankowosci kanal mobilny jest postrzegany jako bardziej elastyczny i wy-
godny, a w rezultacie jako bardziej efektywny (Luarn & Lin, 2005; Laukkanen,
2007; Laukkanen & Lauronen, 2005).

Stale rosnaca liczba uzytkownikéw bankowych aplikacji mobilnych §wiadczy
o tym, iz klienci coraz chetniej korzystaja z innowacyjnych rozwiazan bankowych,
co zaprezentowano w tabeli 2.
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Tabela 2. Bankowo$¢ mobilna — aktywno$é klientéw

Aktywni uzytkownicy aplikacji mobilnej Aktywni uzytkownicy mobile only
1 kw. 11 kw. 111 kw. 1V kw. 1 kw. 11 kw. 111 kw. 1V kw.
2020 12377433 | 12933417 | 13689843 | 14171602 6124871 6483 808 7071150 7 447 514
2021 14550958 | 15132166 | 15877003 | 16 546 412 7232475 8200 675 9174 322 9831134
2022 | 17529718 | 18085000 | 18709909 | 19315321 9897415 | 12032923 | 12554774 | 13654979
2023 | 20154397 | 20569350 | 21214839 | 21660769 | 13662861 | 14327093 | 14956914 | 15566 822
2024 22246271 | 22695801 - - 15906 389 | 16527 310 - -

Rok

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych ZBP, NBP

Jak wynika z przedstawionych danych, liczba aktywnych uzytkownikéw ban-
kowych aplikacji mobilnych na koniec 1v kwartatu 2020 roku wyniosta 14,17 mln.
Oznacza to wzrost na poziomie ponad 3,52% w odniesieniu do I1I kwartatu, oraz
18,1% w skali catego 2020 roku. Wsréd klientéw indywidualnych, ktérzy aktywnie
korzystaja z bankowosci mobilnej, prawie 7,45 mln uzytkownikéw mozemy nazwac
mobile only. Oznacza to, ze 53% uzytkownikdw stanowia osoby, ktére preferuja ob-
stuge konta wylacznie przez telefon lub tablet (nie korzystaja w tym celu z kompu-
tera). W odniesieniu do I11 kwartatu 2020 roku widaé wzrost aktywnych uzytkowni-
kéw aplikacji mobilnych o ponad 4% oraz wzrost aktywnych uzytkownikow mobile
only az o 5%. Z kolei na koniec 1v kwartatu 2021 roku wsréd ponad 16 mln klien-
tow indywidualnych, ktérzy aktywnie korzystajg z bankowosci mobilnej, niemalze
10 mln uzytkownikéw to uzytkownicy mobile only, ktérzy stanowia 59% klientéw
korzystajacych zdalnie z ustug bankowych. W odniesieniu do 111 kwartatu 2021 roku
wida¢ 4-procentowy wzrost aktywnych uzytkownikow aplikacji mobilnych oraz
14-procentowy wzrost aktywnych uzytkownikdw mobile only. W roku 2022 nieznacz-
nie zwiekszyla sie liczba aktywnych klientéw bankowo$ci internetowych i wyniosta
ona ponad 22 mln, co stanowi wzrost o0 0,5% w stosunku do 111 kwartatu. Najwiekszy
wzrost w IV kwartale 2022 roku nastapil ponownie wsréd aktywnych uzytkowni-
kow aplikacji mobilnej i wynidst on prawie 3,5%. Na rynku jest juz ponad 19 mln
takich klientéw. Na koniec 1v kwartatu 2023 roku dane o liczbie uméw dostepu do
bankowosci internetowej i aktywnych uzytkownikéw aplikacji mobilnej wskazujg
niezmiennie na wzrost liczby klientéw korzystajacych zdalnie z ustug bankowych.
Zwiekszyla sie takze liczba aktywnych klientéw bankowosci internetowych i wy-
niosta ona ponad 22,7 mln, co stanowi wzrost o0 0,9% w stosunku do 111 kwartatu
2023 roku. Najwiekszy wzrost w 1V kwartale 2023 roku nastapil ponownie wsrod
aktywnych uzytkownikéw aplikacji mobilnej i wyniést on 2%. Na rynku mamy juz
ponad 21,7 mln takich klientéw. Z dostepnych danych wynika, ze uzytkownikéw
aplikacji mobilnych na koniec marca 2024 roku byto juz ponad 22 mln. Ponadto
szybko rosnie liczba klientéw mobile only, ktérych jest juz ponad 16,5 mln.
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Zdecydowana wiekszo$¢ uzytkownikéw bankowosci mobilnej preferuje obstu-
ge swoich finanséw przez aplikacje instalowana w telefonie. Klienci mobilni sg
coraz bardziej ,transakcyjni”, czyli wykonuja coraz wiecej operacji finansowych
na swoich telefonach. Bankowo$¢ mobilna jest obecnie popularniejsza od ban-
kowosci internetowej. Dostepne na stronach ZBP oraz Bankier.pl informacje na
temat liczby uzytkownikéw bankowos$ci mobilnej potwierdzaja, iz najwiekszym
bankiem mobilnym jest PKO Bank Polski, ktdry na koniec pierwszego kwartatu
2024 roku miat prawie 6 mln aktywnych uzytkownikéw bankowosci mobilne;j.
W ciagu roku zwiekszyt te grupe o 465 tys. Na drugim miejscu znalazt sie mBank
z 3,3 mln klientéw mobilnych (wzrost o 198 tys. rok do roku), a na trzecim Bank
Pekao z liczbg 3,2 mln (wzrost o 366 tys.). Szczegdlowe dane prezentuje tabela 3.

Tabela 3. Liczba uzytkownikéw bankowosci mobilnej logujacych sie minimum
raz w miesigcu do banku z poziomu urzadzenia mobilnego

Bank I kw. 2024 I kw. 2023 Zmiana r/r

PKO BP 5993571 5528 195 465 376
mBank 3368 610 3169 648 198 962
Bank Pekao 3222337 2855512 366 825
Santander Bank Polska 3004 937 2691 546 313 391
ING Bank Slaski 2974000 2 865 000 109 000
Bank Millennium 2 548 456 2329 320 219136
Alior Bank 1383893 1159100 224793
BNP Paribas 1311563 1255429 56 134
Credit Agricole 803 387 659 865 143 522

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych ZBP oraz Bankier.pl

Rozwdj technologii oraz stata presja na ograniczanie kosztéw spowodowatly
konieczno$¢ udostepnienia klientom coraz tatwiejszego i bardziej intuicyjnego
dostepu do bankowosci przez cata dobe. Jedna z takich mozliwosci sa, jak juz
wspomniano, aplikacje bankowe. Obserwowany wzrost zainteresowania klien-
téw wykorzystaniem tego rodzaju rozwigzan spowodowal, iz sukcesywnie rosng
wydatki na rozwo6j technologii IT w sektorze bankowym, co prezentuje rys. 1.

Na poczatku analizy, tj. na koniec 2018 roku i koniec 2019 roku, zmiana r/r
wynosita odpowiednio 8,2% i 11,9%. Dla poréwnania, catkowite koszty ogdlnego
zarzadu wzrosty w analogicznych okresach o 0,3% i 3,5%. Z kolei w ostatnich
latach taczna kwote wydatkéw na IT mozna oszacowaé na poziomie okoto 8%
kosztéw administracyjnych bankéw. W skali catego sektora daje to (wedtug danych
za 2023 rok) kwote ponad 3,6 mld zi.
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Rys. 1. Koszty IT w bankach
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie danych z ZBP, NBP

5. Zakonczenie

Zmiany zachodzace w gospodarce zmuszaja instytucje finansowe, w tym w szcze-
golnosci banki, do wprowadzania nowych technologii. Sektor bankowy jest jedng
znajbardziej innowacyjnych czesci gospodarki. Nowe rozwigzania sg w nim stale
wprowadzane w celu usprawnienia jego funkcjonowania. Potrzeby i oczekiwania
klient6éw staja sie inspiracjg do kreowania innowacji bankowych. Przyczynilo sie
to do zmodernizowania tradycyjnych form bankowosci i zastosowania elektro-
nicznych kanaléw dystrybucji oraz nowoczesnych metod ptatnosci, dokonywa-
nych w szybki i bezgotéwkowy sposob.

Rozwdj technologii mobilnych w znacznym stopniu przyczynia sie do licznych
zmian w obszarach marketingu czy obstugi klienta przez banki. Jednym z wazniej-
szych zjawisk w tym obszarze jest rosnaca popularnos$¢ samoobstugi z wykorzy-
staniem aplikacji, ktéra umozliwia klientom wygodna obstuge w coraz szerszym
zakresie. Wraz ze wzrostem mozliwosci technologicznych oraz popularyzacja
urzadzen mobilnych obszar samoobstugi moze okazac sie dla bankow coraz istot-
niejszym aspektem w konkurowaniu na rynku.
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Technological Innovation in the Polish Banking Services Sector

Abstract. Changes taking place in the economy prompt banks to introduce new technolo-
gies. The banking sector is one of the most innovative sectors of the economy, as evidenced
by new solutions designed to improve its functioning. Over the past few years, artificial
intelligence has had a huge impact on the activities of banks. Polish banks, thanks to their
openness and efficient implementation of this technology, have become a reference point
for other sectors as far as innovation is concerned. The aim of the article is to present
selected aspects of how the Polish banking sector has been implementing new solutions
that exploit the potential of the latest technologies. The theoretical part describes key char-
acteristics of innovation in banking and the role of artificial intelligence. It is followed by
the presentation of data included in reports prepared by the National Bank of Poland and
the Polish Bank Association on the use of banking applications offered by Polish banks in
recent years.

Keywords: banks, banking innovation, artificial intelligence, banking applications
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