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Abstract
Big Data: A Financial Institutions’ Tool for Reaching Out to Clients

Big Data is an analytical tool which uses a large volume of data of various and complex structure;
identifying, gathering, storing and transforming them as well as drawing appropriate conclusions
for improving business activity requires certain skills. The process of finding non-obvious relations,
mining hidden knowledge, creating visualization of results and business implementation by means
of new technologies is referred to as data analysis of large data sets. The efficient application of the
results from the advanced analyses in business models might help entities, including financial insti-
tutions, to adjust the offer to real and individual needs of the customer and thus to gain competitive
advantage. The aim of the article is to systematize the terms and review the possibilities and scope
of methods related to data analysis of large volume as well as to refer to the challenges in the context
of Big Data enforcement.

1. Wprowadzenie

Peter Drucker stwierdzit kiedys, ze kluczem do sukcesu gospodarczego w XXI
wieku bedzie demografia oraz informacja wynikajaca z technologii (2009, s. 52
i 106). Obecnie nowoczesne technologie uwaza si¢ wilasnie za wiodace kierun-
ki dziatania catej gospodarki, a wielu ekonomistow postrzega zaréwno wiedzg,
jak i wynikajaca z niej technologi¢ jako samodzielny czynnik produkcji! (zob.
Nonneman, Vanhoudt, 1996; Thurow, 2006). Ponadto, technologia moze zmie-

I Mankiw, Romer i Weil (1992) do klasycznego modelu Solowa (1956) dodali kapitat ludzki

jako czynnik produkcji, a z kolei Nonneman i Vanhoudt (1996) rozszerzyli wspomniany model do-
datkowo o nowy czynnik produkcji — technologi¢ — i wskazali jego wpltyw na wzrost gospodarczy.
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nia¢ model biznesowy, a w konsekwencji jest w stanie w znaczacy sposéb oddzia-
lywaé na pozycje poszczegdlnych graczy na rynku, stwarzajgc przy tym nowe
mozliwosci dziatania.

Jednocze$nie jednak czes¢ badaczy (np. Carr, 2004) uwaza, ze technolo-
gia i kolejne inwestycje w dziaty IT (ang. information technology) nie stanowia
obecnie o przewadze konkurencyjnej, poniewaz nowoczesne rozwigzania zo-
staly wystandaryzowane. W krétkim okresie jedynie na poczatku, po wprowa-
dzeniu nowoczesnego rozwigzania, nowe technologie daja pionierom znaczace
przewagi, jednak wraz ze zwigkszaniem dostepnosci, zaspokajaniem kolejnych
potrzeb IT poszczegdlnych organizacji i obnizaniem kosztow stajg si¢ one do-
brem powszechnym. Zarzadzanie sferg IT powinno ogranicza¢ si¢ jedynie do
redukowania zagrozen, a nie zajmowac si¢ poszerzaniem mozliwosci dziatania.

Jednakze nie wszystkie elementy infrastruktury IT staly sie powszechne.
W ostatnim okresie pojawilo si¢ sporo nowych obszaréw zwigzanych z inno-
wacyjnoscig przedsi¢biorstw i konkurencjg na dynamicznie zmieniajacych si¢
rynkach. Jak podaje Ploszajski (2013, s. 5), znajdujemy si¢ w kolejnej fazie
rewolucji komputerowej, w ktorej najwazniejszymi czynnikami sg szerokopas-
mowy Internet oraz wlasnie nieograniczone przetwarzanie wielkich zbioréw
danych o zachowaniu obiektéw w czasie realnym. W tym miejscu warto przy-
toczy¢ stowa J. Schoendorfa, eksperta Swiatowego Forum Ekonomicznego
(WEF), ktory stwierdzit podczas jednej z konferencji?, ze rozwdj technolo-
giczny zbliza si¢ do ,,polowy szachownicy”3. Oznacza to, ze kolejne tworzone
modele biznesowe beda bazowaty na informacji, ktora stanie si¢ ekwiwalentem
kapitatu i pracy.

Obecnie kazda organizacja zmaga si¢ z niespotykanym wzrostem wielkosci
danych. Szacuje si¢, ze od poczatku cywilizacji do 2003 roku ludzkos¢ stworzyta
tyle informacji, ile obecnie generowanych jest co dwa dni, tj. ok. 5 eksabajtow
danych (EB, 108 bajtow) (Dev, Patgiri, 2015, s. 538). Do 2012 roku wielko$¢
danych wzrosta do blisko 2,72 zetabajtow (ZB, 102! bajtow). Jak podaja Sagiro-
glu i Sinanc (2013, s. 42), w najblizszym czasie wspomniane wielkosci b¢da po-
dwajane co dwa lata. Trudno jednak estymowac, jak ten rozwoj bedzie wygladat
w kolejnej dekadzie.

Analiza duzej ilosci danych staje si¢ obszarem nauki, ktory niezwykle
szybko si¢ rozwija i zdobywa coraz wigksza popularnos¢. Potwierdzeniem tego
moze by¢ analiza trendéow wyszukiwan, ktore ukazuja zainteresowania uzyt-

2 10. konferencja DLD (Digital-Life-Design), odbywajaca si¢ w Monachium w dniach
19-21 stycznia 2014 r. — branzowe forum poswi¢cone technologiom i innowacyjnosci.

3 Tlustracja ciagu geometrycznego pokazujaca postep technologiczny jako szachownice. Kaz-
de kolejne pole oznacza podwojenie (np. szybkosci mikroprocesoréw) — wedtug starej perskiej
legendy o wynalazcy gry w szachy, ktory jako wynagrodzenia zazyczyt sobie tyle ziaren zboza,
ile moze si¢ nagromadzi¢: jesli na pierwsze pole szachownicy polozymy jedno, na drugie dwa, na
trzecie cztery, na czwarte osiem i na kazde nastgpne z 64 p6l szachownicy podwdjna liczbg ziarnek
w stosunku do potozonych na poprzednim polu. Zyczenie to okazato sie nie do spetienia, gdyz wy-
magana ilo$¢ zboza kilkakrotnie przewyzszata mozliwosci zbioréw. Na samym ostatnim polu liczba
ziaren wynosita ponad 9 trylionow, a faczna liczba to 2764, czyli ponad 18 trylionow.
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kownikow Internetu w danym okresie. Wykorzystujac narzedzie, jakim jest
serwis Google Trends, mozna ustali¢ zalezno$¢ od czasu, ale rowniez liczbe
zapytan w wyszukiwarce, czyli samg popularno$¢ danego hasta. Trendy wy-
szukiwan terminu ,,Big Data” w okresie 2004—-2015 zostaty zaprezentowane
na wykresie 1.
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Wykres 1. Popularno$¢ terminu ,,Big Data” w zapytaniach Google

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie Google Trends, https://www.google.pl/trends/explorefiq=
big%20 data (dostgp: 01.2016).

Narzedzie pozwalajace okresli¢ popularno$¢ danego hasta (Google Trends)
w zaleznosci od czasu uwzglednia wszelkie sezonowe trendy zwigzane z czesto-
tliwoscig wyszukiwania hasla ,,Big Data”. Jak wynika z wykresu 1, dynamiczny
wzrost zainteresowania tym terminem jest odnotowywany od potowy 2011
roku, a jego popularnos¢ nie osiggneta jeszcze swojej gornej granicy.

Skuteczne wykorzystywanie rezultatow zaawansowanych analiz w mode-
lach biznesowych pomaga podmiotom gospodarczym, w tym instytucjom finan-
sowym, w dostosowywaniu oferty do rzeczywistych i zindywidualizowanych
potrzeb klienta, a tym samym w osigganiu przewagi konkurencyjnej. Biorgc to
pod uwagg, niezwykle istotny wydaje si¢ opis 1 wyjasnienie mozliwosci, jakie
daja narze¢dzia Big Data. Celem niniejszej pracy bedzie usystematyzowanie poje¢
oraz dokonanie przegladu mozliwos$ci i zakresu metod zwigzanych z analizg da-
nych o wielkich wolumenach, jak réwniez odniesienie si¢ do wyzwan stojacych
za wdrozeniem Big Data w instytucjach finansowych.

Niniejszy artykut sktada si¢ z kilku zasadniczych czesci. W czgsci drugiej
zostanie przedstawione pojecie oraz istota Big Data. W czgsci trzeciej omowio-
ne zostang mozliwosci wykorzystania analizy danych o wielkich wolumenach
w obszarze ustug finansowych. Podsumowanie najwazniejszych ustalen stanowic¢
bedzie ostatnig czg¢s¢ pracy.
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2. Pojecie i istota Big Data

Poczatkowo zalozenie dotyczace Big Data utozsamiane byto z faktem, ze
wolumen informacji zwigkszat si¢ do takiego rozmiaru, ze ich liczba nie byta
mozliwa do przetworzenia w pamig¢ci komputerow. W zwigzku z tym zaist-
niata potrzeba zmiany wykorzystywanych narzedzi i dostosowywania ich do
wspotczesnych potrzeb (Mayer-Schonberger, Cukier, 2013, s. 6). Podobnego
podejscia w definiowaniu przedmiotowego terminu uzywa firma McKinsey,
ktéra nie okresla limitu wielkosci danych, np. w petabajtach [PB], podajac
jednak, ze zaré6wno technologia ulega zmianie, jak i sama wielko§¢ genero-
wanych danych si¢ zwigksza. Pierwsze definicje dotyczace wielkich wolu-
mendéw mowity zatem o zbiorach, ktéorych rozmiar przekraczat mozliwosci
klasycznych narzedzi do sktadowania, analizy i zarzadzania danymi (MCI,
2011, s. 1).

Jedna z najcze$ciej przywotywanych w literaturze przedmiotu definicji
okresla jednak Big Data jako zbiory informacji o duzej objgtosci, duzej zmien-
nosci oraz duzej réznorodnosci, ktére wymagajg innowacyjnych form przetwa-
rzania w celu wspomagania podejmowania efektywnych decyzji, odkrywania
nowych zjawisk oraz automatyzacji proceséw. We wspomnianej konwencji
zawarte jest podejécie zwigzane z ,,trzema V”, oznaczajacymi volume (obje-
to$¢), velocity (zmiennos¢) i variety (réznorodnos¢), jednak nowsze podejscia
uwzgledniajg inne czynniki, takie jak value (warto$¢) czy choéby veracity
(wiarygodno$¢), dla pokreslenia np. wzrostu socjoekonomicznej wartosci uzy-
skanej poprzez wykorzystanie Big Data jako czynnika produkcji (zob. ITU,
2013, s. 8).

Z kolei Przanowski (2014, s. 13) definiuje Big Data w szerszym ujeciu,
jako uktad sktadajacy si¢ z danych opisanych wlasno§ciami wspomnianych
3V (lub tezv 5V), metod sktadowania i przetwarzania danych, technik za-
awansowanej analizy danych oraz wreszcie catego srodowiska sprzetu infor-
matycznego. Obszary te stanowig potaczenie nowoczesnej technologii i teo-
rii analitycznych, ktére pomagaja optymalizowaé¢ masowe procesy zwigzane
z duza liczbg klientow.

Klasyczne cechy (zob. Ohlhorst, 2012, s. 3; Ploszajski, 2013, s. 6) wywodza-
ce si¢ z 3V, opisujace zbiory typu Big Data, okresla si¢ jako:

— ilo$¢ (ang. volume) zwiazang z przetwarzaniem duzych rozmiaréow da-
nych, zaczynajacych si¢ od rozmiar6w mierzonych w terabajtach [TB], a nawet
w petabajtach [PB];

— zmienno$¢ (ang. velocity) opisujaca dynamike (szybkos¢ aktualizacji)
przetwarzanych danych w czasie zblizonym do rzeczywistego (np. danych sen-

4 Stownik Gartner, http://www.gartner.com/it-glossary/?s=big+data (dostep: 22.12.2015).
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sorycznych, strumieniowych, pochodzacych z Internetu) w celu ich wykorzy-
stania;

— roznorodnos$¢ (ang. variety) odnoszaca si¢ do wielorakosci danych nieu-
strukturyzowanych, np. pliki dzwigkowe i wideo, dokumenty, dane referencyjne,
takie jak geolokalizacja oraz polgczenia telefoniczne, logowania sieciowe, posty
w sieciach spoteczno$ciowych, dla ktorych tradycyjne bazy sa niewtasciwie do-
stosowane.

W ramach pozostalych ,,V”, dodawanych do klasycznego podejécia (zob.
IS0, 2015, s. 9-11; Wieczorkowski, 2014, s. 568), wymienia si¢:

— wiarygodno$¢ danych (ang. veracity) zwiazang z wymienionymi cechami
opisujacymi dane, ktorych jakos$¢, wynikajaca z ich przetworzenia, moze jednak
prowadzi¢ do pewnych bteddéw 1 niewlasciwej interpretacji;

— warto$¢ dodang (ang. value) osiggang przez instytucje w wyniku umie-
jetnego przetwarzania wielkich wolumenow i wykorzystywania ich w podejmo-
waniu decyzji gospodarczych.

Zbiory typu Big Data przewaznie pochodzg z wielu nieskorelowanych zro-
det czesto o réoznym formacie. Zasadniczo dane mozna podzieli¢ na wewngtrz-
ne i zewnetrzne. Dane pochodzace z wewngtrznych zrodel zazwyczaj przedsta-
wiane sg jako dane strukturalne, ktére wywodzg si¢ z relacyjnych baz danych
(SQL), np. systemu finansowo-ksiegowego, funkcjonujacych rozwigzan CRM
(zarzadzania relacjami z klientami), systeméw transakcyjnych wykorzystywa-
nych w danej organizacji (w tym réwniez platform B2B) itp. Dane strukturalne sg
stosunkowo tatwe do eksploracji, poniewaz maja one $cisle okreslong strukture
1 sg zgromadzone w postaci relacyjnych baz, na ktére sktadajg si¢ pliki rekordéw,
a ich analiza i interpretacja otrzymanych wynikéw wydaje si¢ szybka i bardziej
efektywna niz innych rodzajéw danych. Szacuje si¢, ze udziat danych struktu-
ralnych w calo$ci danych dostepnych z wszelakich zrodet wynosi 5-10% (Matr,
2015, s. 59-60).

Dane pochodzenia zewnetrznego mozemy podzieli¢ na dwie podkategorie:
dane semistrukturalne oraz niestrukturalne. Dane semistrukturalne (czgsciowo
strukturalne) sa pomostem mi¢dzy danymi strukturalnymi a niestrukturalnymi.
Dane te obowigzuje powszechny standard sktadowania i wymiany pomi¢dzy he-
terogenicznymi systemami duzej ilosci ré6znorodnych danych (np. jezyk XML),
ktorych struktura nie jest sztywna (ukryta jest wewnatrz danych). Podobnie jak
w wypadku danych strukturalnych, nierelacyjne bazy, do jakich nalezg dane semi-
strukturalne, stanowia 5—10% wszystkich dostepnych danych (Marr, 2015, s. 61).
Z kolei dane niestrukturalne (stabo ustrukturalizowane) nalezg do najwickszej
kategorii danych (ok. 80%). Bazy danych w ramach tej kategorii sa catkowicie
nierelacyjne (NoSQL). Dane niestrukturalne nie majg okreslonego schematu in-
formacji. Mogg to by¢ réznego rodzaju dokumenty w postaci tekstowej (e-maile,
pliki tekstowe, np. doc; skany dokumentow, np. pdf), multimedialnej (grafika,
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dzwigki, filmy), dane sensoryczne i geolokacyjne czy cho¢by informacje pocho-
dzace ze zrodet internetowych (portale spotecznosciowe, sklepy internetowe, fora
dyskusyjne) oraz hurtowni danych. Zazwyczaj opisane sg jezykiem HTML (ITU,
2013,s.9).

Do niedawna tradycyjne przewagi konkurencyjne byly osiggane dzig-
ki wlasciwej organizacji procesOw biznesowych oraz m.in. dzigki wdrozeniu
systeméw ERP (planowania zasobow przedsigebiorstwa). Przelomem w kon-
kurowaniu analitykg okazata si¢ analiza trendow rynkowych, eksploracja da-
nych dzieki rozwojowi systemow Business Intelligence oraz badaniu zachowan
klientéw w kontekscie mozliwosci ich migracji czy cho¢by optymalizacji dzia-
fan logistycznych oraz marketingowych. Obecnie nowe trendy wymuszaja na
organizacjach uwzglednienie czynnika niestrukturalnego — m.in. aktywnosci
klientéw w sieci (np. na portalach spotecznosciowych, forach internetowych),
ktory razem z danymi strukturalnymi stanowia zrédto wiedzy potrzebnej do
podejmowania decyzji biznesowych we wspotczesnym srodowisku technologii
cyfrowych.

Na zmieniajgcych si¢ szybko rynkach dynamicznie rosnie wolumen in-
formacji kreowanych przez réznorodne zrodia cyfrowe. Ma to istotne konse-
kwencje dla funkcjonowania organizacji i podmiotéw gospodarczych. Analize
danych o wielkich wolumenach stosuje si¢ do rozwigzywania problemow m.in.
ekonomicznych i gospodarczych. Wykorzystanie zbioréow typu Big Data po-
zwala organizacjom sprawdza¢ rzeczywiste preferencje i zachowania klientow,
konfrontujac je z informacjami ujawnianymi przy podpisywaniu umow han-
dlowych czy tez z informacjami zawartymi w wypetnianych przy réznej okazji
ankietach, a w konsekwencji umozliwia opracowanie w pewnym stopniu sper-
sonalizowanych ofert oraz lepsze dotarcie do klienta. Umiejetne wykorzystanie
narzedzi informatycznych umozliwia zdobycie przewagi konkurencyjnej, zbu-
dowanie nowych modeli biznesowych oraz zwigkszenie sprzedazy w dtuzszym
okresie.

Jak podaje Ptoszajski (2013, s. 6-7), przetwarzanie wielkich danych tworzy
warto$¢ dla ich posiadaczy przez:

— czynienie informacji przejrzystymi i dostgpnymi z wigkszg czestotliwoscia;

— tworzenie i sktadowanie wigkszej liczby informacji o transakcjach
w formie cyfrowej dla lepszego badania efektywnosci dziatan, tworzenie bar-
dziej precyzyjnych nisz klienckich i lepiej dopasowanych do nich produktow
1 ushug;

— wspomaganie rozwoju nastepnych generacji produktéw i1 ustug;

— prowadzenie kontrolowanych eksperymentdw.

Podsumowujac, mozna pokusi¢ si¢ o stwierdzenie, ze mozliwosci wyko-
rzystywania Big Data sg praktycznie niecograniczone. Umiejetnos¢ gromadze-
nia, przetwarzania i analizowania ogromnych zbior6w danych oraz wyciggania
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na ich podstawie odpowiednich wnioskow stanowi przyszto$¢ dziatalnosci go-
spodarczej. Zaangazowanie organizacji w technologi¢ Big Data widoczne jest
przede wszystkim w obszarach IT i marketingu. W zwigzku z tym najczesciej
implementacja wlasciwych metod i narzedzi informatycznych wykorzystywana
jest w biznesie (przedsi¢cbiorstwach produkcyjnych, bankach, zaktadach ubezpie-
czen, firmach telekomunikacyjnych, energetycznych, transportowych itd.), ale tez
w sektorze publicznym (np. opiece zdrowotnej, administracji, stuzbach bezpie-
czenstwa) oraz w centrach badawczych wyspecjalizowanych w zaawansowanej
analityce danych.

3. Mozliwosci wykorzystania analizy danych
o wielkich wolumenach
w obszarze ustug finansowych

Jak wspomniano w poprzedniej czesci, zbiory typu Big Data charakteryzuja sie
m.in. r6znorodno$cig zrodet. Wsparciem procesu rozwigzywania problemow za-
rzadzania mogg stac si¢ nie tylko dane pochodzace z publicznych baz, ale takze
transakcje kupna/sprzedazy, informacje o postach zamieszczanych przez klientow
w sieciach spolecznosciowych, zamieszczane zdjecia oraz pliki audio i wideo czy
cho¢by dane o sygnatach GPS z telefonow komorkowych.

Z uwagi na przedstawione fakty uzasadnione jest przyblizenie mozliwosci
wykorzystania m.in. danych niestrukturalnych z perspektywy lepszego dostoso-
wywania oferty produktowej przez instytucje finansowe w Polsce. Razem z roz-
wojem nowoczesnych technologii oraz samego Internetu poszerzyly si¢ perspek-
tywy dotarcia do klienta wykorzystujacego cyberprzestrzen do komunikowania
si¢, spedzania wolnego czasu czy choc¢by robienia zakupdéw. Na wykresie 2 zesta-
wiono liczbg uzytkownikow popularnych serwisow internetowych ze wskaznika-
mi telekomunikacyjnymi.

Jak wynika z wykresu 2, na przestrzeni ostatnich o$miu lat liczba uzytkow-
nikdéw (ang. real users) najpopularniejszych portali spotecznosciowych (np. Fa-
cebook), platform transakcyjnych (np. Allegro), serwiséw oferujacych materiaty
multimedialne (np. YouTube), czy cho¢by wyszukiwarki Google podwoita sig.
Wynika to przede wszystkim z wiekszego dostgpu do Internetu.

* Dane za III kwartaty 2015 .
** Dla 2008 roku wartosci uzytkownikow portali spotecznosciowych oparte byty na danych serwi-
su Nasza-klasa, liczba uzytkownikow Facebooka zestawiona jest od roku 2009.
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WyKkres 2. Liczba uzytkownikow popularnych serwiséw internetowych w Polsce (w tys. 0sob
— skala lewa) w zestawieniu ze wskaznikami telekomunikacyjnymi (wskaznik penetracji
rynku — skala prawa)

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych Megapanel PBI/Gemius oraz danych GUS doty-
czacych telekomunikacji w Polsce.

Jak podaje Bank Swiatowy w swoim raporcie (World Bank, 2016, s. 177)
dotyczacym technologii informacyjnych i telekomunikacyjnych, odsetek polskich
gospodarstw domowych posiadajacych komputer zwickszyt sie¢ z 40% w 2005
roku do prawie 78% w 2014 roku, natomiast odsetek gospodarstw domowych
z dostgpem do Internetu — z 30% w 2005 roku do blisko 75% w 2014 roku. Waz-
nym miernikiem spoteczenstwa informacyjnego moze by¢ tez odsetek osob uzy-
wajacych Internetu: w 2005 roku bylo to prawie 39%, a w 2014 roku juz blisko
67%. Popularno$¢ serwisow internetowych wpisuje si¢ w ogdlny trend przedsta-
wionej informatyzacji spoteczenstwa. Przyktadowo, na koniec III kwartalu 2015
roku:

— Facebook, gtéwny serwis spotecznosciowy, umozliwiajacy tworzenie sie-
ci i grup, dzielenie si¢ wiadomosciami i zdjeciami oraz korzystanie z r6znego ro-
dzaju aplikacji, miat w Polsce ponad 19,5 mln zarejestrowanych uzytkownikow;

— Allegro — platforma handlowa — umozliwila przeprowadzanie transakcji
blisko 16,8 mln uzytkownikow;
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— Google, najbardziej popularna na calym §wiecie wyszukiwarka oraz do-
starczyciel takich produktow, jak poczta Gmail oraz serwisy, m.in. GoogleMaps,
zarejestrowat w Polsce 23,3 mln uzytkownikéw;

— YouTube, serwis internetowy umozliwiajacy bezptatne umieszczanie i od-
twarzanie filmow (w tym wilasnych), miat w Polsce 18,6 mln uzytkownikéw.

Biorac te tendencje pod uwage, w odpowiedzi na negatywne lub tez pozy-
tywne sygnaly dotyczace postrzegania marki oraz samych produktow, poprzez
koncentrowanie si¢ na aktywnosci oséb opiniotwérczych w mediach spotecznos-
ciowych, instytucje finansowe sa w stanie w szybki sposob reagowac na zaistniale
sytuacje. Dzialania takie polegaja na podejmowaniu odpowiednich krokéw me-
dialnych zwiazanych z wprowadzeniem usprawnien w produktach lub ustugach,
wydawaniu mniej lub bardziej formalnych komunikatow prostujacych, ewentual-
nie rozpowszechnianiu korzystnych informacji na temat oferowanych produktow
1 ushug.

Innym obszarem zainteresowania instytucji finansowych powinna by¢ te-
lekomunikacja. Liczba klientow sieci komdérkowych w Polsce w 2015 roku
wynosita 55,4 mln i w poréwnaniu z 2008 rokiem wzrosta o 1/3. Wskaznik
penetracji rynku’ telefonii komorkowej w Polsce zwiekszyt sie on w analizo-
wanym okresie z 115% do 152% (patrz skala prawa na wykresie 2). Relatywnie
wysoki poziom tego wskaznika okresla rynek telekomunikacyjny jako dosy¢
nasycony. Niemniej jednak w konteks$cie przekazywanych informacji szczegol-
ne znaczenie moze mie¢ tgczna dlugosé rozmow krajowych przeprowadzona
przez telefony komoérkowe. Przecigetna dtugo$¢ rozmow mierzona w minutach
w ramach abonamentu w uj¢ciu miesi¢cznym zwigkszyta sie z 46,7 w 2005 roku
do 110,7 w 2014 roku (World Bank, 2016, s. 177). Wraz z rozmowami telefo-
nicznymi zasadniczo wydtuza si¢ czas korzystania ze smartfondw przez pisanie
wiadomosci tekstowych czy cho¢by korzystnie z Internetu za pomocg wtasnie
urzadzen mobilnych. Zwigkszenie liczby urzadzen telefonicznych oraz cze¢sto-
tliwosci komunikowania si¢ klientdéw moze sktania¢ podmioty gospodarcze do
zaangazowania uzytkownikow Internetu oraz abonentéw ustug telefonicznych
w zadania zwigzane z projektowaniem produktow, wykonywane do tej pory
przez pracownikow organizacji (ang. crowdsourcing). Partycypacja ta polega
na pytaniu klientdw, co my$lg na temat danej oferty i zbieraniu pomystow ma-
jacych na celu podniesienie jej atrakcyjnosci.

W zwiazku z tym, ze Big Data to proces gromadzenia, analizowania i wy-
ciggania wnioskow z duzej ilosci roznorodnych i zmiennych danych, jego za-
stosowanie moze odgrywac znaczaca rol¢ m.in. w dziatalnos$ci instytucji finan-
sowych. Banki czy cho¢by zaklady ubezpieczen s3 podmiotami, ktére moga

5 Penetracja rynku (ang. penetration index) mierzona jest poprzez stosunek liczby klientow,
ktorzy kupili lub korzystali z produktow rynkowych, do catej populacji klientow.
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1 powinny stosowaé koncepcj¢ Big Data w celu dopasowania produktow i ushug
do realnych potrzeb klienta, a tym samym wzrostu sprzedazy ushug. Zastosowanie
odpowiednich narzedzi do zbierania danych z wszelakich zrédet, od tych pocho-
dzacych z wewngtrznych baz klientow po zewngtrzne informacje zamieszczone
w sieci przez samych klientéw w sposob §wiadomy lub mniej swiadomy (np. na
portalach spotecznosciowych, forach internetowych), sprzyjaé¢ bedzie opracowy-
waniu spersonalizowanych ofert oraz lepszemu dotarciu do klienta. Ich przetwa-
rzanie na drodze data mining® umozliwia budowe modeli statystycznych, kto-
rych efektem jest podziat klientow na segmenty o réznych charakterystykach, np.
wedhug poziomu ryzyka. Do wspomnianych segmentéw opracowuje si¢ strategie
sprzedazowe, przygotowuje promocje wynikajace z biezacych danych rzeczywi-
stych czy cho¢by podejmuje si¢ decyzje kredytowe zwigzane z analizg zdolnosci
kredytowej kredytobiorcéw. Bezposrednimi korzySciami stosowania technologii
Big Data sg efekty biznesowe, natomiast posrednimi — zdobycie nowej wiedzy
o klientach. Predykcja, wynikajaca z przetwarzania duzych zbioréw danych, bg-
dzie dotyczy¢ zachowan klientow, przysztej wielkosci sprzedazy lub prawdopo-
dobienstwa utraty klienta.

Ze wzgledu na ograniczenia objetosciowe oraz specyfike rynkow finan-
sowych w Polsce instytucje finansowe, w stosunku do ktorych przedstawione
zostang mozliwo$ci wykorzystania duzych zbiorow danych, zawg¢zone beda
do wiodacych uczestnikow systemu finansowego. W Polsce najbardziej roz-
powszechniong forma ustug proponowanych przez instytucje finansowe, pole-
gajaca na umozliwieniu dostepu klientom do oferowanego produktu za pomo-
ca urzadzenia elektronicznego, sg produkty bankowe. Wdrozenie przez banki
scentralizowanego systemu informatycznego umozliwito wprowadzenie jedno-
litych standardow obstugi oraz pozwolito na korzystanie z dostepu do rachunku
bankowego z dowolnego miejsca oraz bez ograniczen czasowych (Niczyporuk,
Talecka, 2011, s. 213). Pozostali posrednicy finansowi rowniez korzystajg na
szerokg skale z nietradycyjnych kanatow dystrybucji (zob. Filip, 2006; Wieczo-
rek-Kosmala, Staszel, 2014). Na wykresie 3 przedstawiono liczbg¢ uzytkowni-
kow bankowosci elektronicznej z podzialem na liczbe klientow i liczbg wyda-
nych kart platniczych oraz wielko$¢ i warto$¢ rynku ubezpieczen w systemie
direct.

* Dane charakteryzujace bankowos¢ za 111 kwartaty 2015 1.

6 Eksploracja danych (ang. data mining) oznacza proces analityczny przeznaczony do badania
duzych zasoboéw danych w poszukiwaniu regularnych wzorcow oraz systematycznych wspoéiza-
leznosci pomigdzy zmiennymi. Proces ten sklada si¢ z trzech gtéwnych etapow: wstepnego zagle-
bienia, budowania modelu i weryfikacji jako$ci danych oraz wdrozenia i stosowania modeli dla
nowych danych w celu uzyskania przewidywanych wartosci.
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L7 warto$é sktadki brutto (direct) [w min zi]
liczba umow ubezpieczeniowych zawartych przez Internet (direct) [w tys. szt.]
-=-= liczba klientow indywidualnych majgcych podpisang umowe umozliwiajgcg
korzystanie z bankowosci internetowej (nie tylko ROR) [w tys.]
liczba aktywnych klientéw indywidualnych, ktérzy przynajmniej raz w miesigcu
logujg sie do ROR za pomocg bankowosci internetowej [w tys.]

liczba aktywnych uzytkownikéw bankowos$ci mobilnej. Minimum 1 logowanie
miesieczne do aplikacji lub serwisu lite [w tys.]

— penetracja kart debetowych [w %]
""""" penetracja kart kredytowych [w %]
udziat rynku direct w wartosci sktadki przypisana brutto w dziale Il [w %]

Wykres 3. Liczba uzytkownikdéw bankowosci elektronicznej w zestawieniu z wielkos$cig oraz
wartos$cig rynku ubezpieczen w systemie direct

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych Zwigzku Bankow Polskich (raporty Net@Bank)
o liczbie klientow bankowosci elektronicznej, danych Narodowego Banku Polskiego o liczbie wydanych
kart platniczych oraz danych Polskiej Izbie Ubezpieczen o rynku direct.

Obecnie najpopularniejszym kanatem bankowosci elektronicznej w Polsce
jest bankowos$¢ internetowa. Jak wynika z wykresu 3, liczba klientow indywi-
dualnych majacych podpisang umowe umozliwiajaca korzystanie z bankowosci
internetowej (nie tylko ROR), a w tym rowniez tych aktywnych klientow, od 2008
roku wzrosta ponad dwukrotnie. Na koniec III kwartatu liczba bankowych klien-
tow z internetowym dostgpem do rachunku wynosita ponad 30,3 min. Z kolei
liczba aktywnych klientow indywidualnych, ktérzy przynajmniej raz w miesiacu
loguja si¢ do ROR za pomocg bankowosci internetowej, byta o potowe mniejsza
i w III kwartale 2015 roku wynosita 14,6 min. Zapewne cze$¢ z nich to klienci,
ktorzy korzystaja rowniez z bankowosci mobilnej. Dynamiczny rozkwit banko-
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wosci wykorzystujacej tzw. systemy /ite mozna obserwowac od 2012 roku, kiedy
to z odpowiednich aplikacji na telefony komérkowe korzystato niecate 1,2 min
0sob. Na koniec III kwartatu 2015 roku liczba aktywnych (minimum z jednym
logowaniem miesiecznie do aplikacji lub serwisu /ite) uzytkownikéw bankowosci
mobilnej wynosita 4,9 mln os6b. Taki stan rzeczy wynika przede wszystkim z po-
pularyzacji mobilnych systemow ptatnosci, lecz takze z dalszego wzrostu rynku
smartfonéw i spadajacych cen Internetu. Jak podaja Filip i Komorowski (2016),
na calym §wiecie obserwuje si¢ trend ograniczania tradycyjnej sieci sprzedazy,
ktory jest wywotany m.in. rosngcym znaczeniem elektronicznych kanalow dys-
trybucji uslug. Wiedza o preferencjach ofertowych klientoéw umozliwia stosowa-
nie segmentacji klientdw przez instytucje finansowe. Segmentowanie przy uzyciu
technologii Big Data jest doskonalym narzedziem w dostosowywaniu produktow
do potrzeb klienta, w dostosowywaniu obstugi oraz systemu transakcyjnego do
wymagan klientéw, w poprawie relacji z kluczowymi klientami, w lepszym przy-
gotowywaniu oferty dla nowych klientéw na podstawie do§wiadczen catego seg-
mentu czy cho¢by opracowywaniu catkowicie nowych produktow.

Nieco inne tendencje mozna zaobserwowac na polskim rynku kart ptatni-
czych. O ile liczba kart debetowych w Polsce powoli rosnie (na koniec III kwar-
tatu 2015 roku byto ich ponad 28 mln) — rynek ten w okresie 2008-2015 zwiek-
szyt sie 0 40%, co daje $rednie roczne tempo na poziomie 5%, o tyle rynek kart
kredytowych zmniejsza sie. Szczyt popularnosci tych drugich mozna byto od-
notowa¢ w 2009 roku (10,8 mln kart). W III kwartale 2015 roku wydanych byto
5,8 mln kart kredytowych. Jednak wzrost znaczenia innych produktow, w tym
rowniez kart debetowych, §wiadczy o pewnej ich uniwersalno$ci (np. w zwiazku
z mozliwoscia realizowania nimi zakupow w Internecie, zwigkszajaca sie liczba
bankomatdéw oraz terminali POS). Niemniej jednak banki lub tez instytucje po-
sredniczace w platnosciach, poprzez urzadzenia uwierzytelniajace ptatnos¢ karta-
mi (terminale POS), instalowanymi w punktach handlowo-ustugowych, monito-
ruja zwyczaje zakupowe swoich klientow w czasie rzeczywistym. Oprdcz historii
transakcji zachowywana jest réwniez informacja o geolokalizacji zakupéw oraz
czestotliwoscei 1 skali transakcji, a to z kolei przektada si¢ na mozliwo$¢ wyciaga-
nia wnioskow na temat miejsca przebywania, stylu zycia, upodoban zakupowych
czy chocby ptynnosci finansowej klientow.

Drugim analizowanym segmentem rynku finansowego jest rynek ubezpieczen
w systemie direct, czyli umozliwiajacym zakup lub obstugg ubezpieczen przez In-
ternet lub telefon. Jak podaja Wieczorek-Kosmala i Staszel (2014, s. 244), oprocz
regulacji prawnych, dotyczacych mozliwosci sprzedazy ubezpieczen w kanatach
nietradycyjnych, istotne znaczenie w sprzedazy ubezpieczen poprzez wymienio-
ne kanaly dystrybucji ma rozwoj technologii. W dziatalnosci ubezpieczeniowej
znaczenie systemu direct systematycznie ro$nie, co potwierdza wzrost udziatu
sprzedazy w kanatach Internet, telefon i call centers w wartosci sktadki przypi-
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sanej brutto w dziale 117 (zob. skala prawa na wykresie 3) oraz samej wartosSci
sktadki wegtug grup ryzyka w dziale II. Udzial rynku direct na koniec 2014 roku
wyniost 4%, natomiast sktadka przypisana brutto (dziat II) — 1,1 mld zl. Infor-
macja o klientach ustug ubezpieczeniowych, stojaca za liczba umow zawartych
przez Internet w konkurencyjnych warunkach rynkowych, ma istotne znaczenie
dla powodzenia prowadzonej przez te podmioty dzialalnosci. Wiele instytucji fi-
nansowych wykorzystuje informacje pltynace z call center i w powigzaniu z da-
nymi niestrukturalnymi dazy do redukcji migracji klientow, poprawy wynikow
sprzedazowych, wprowadzenia sprzedazy produktow dodatkowych (ang. cross-
-selling) czy monitorowania niepokojacych zgloszen szkod oraz wykrywania
oszustw.

W wyniku analizy danych o wielkich wolumenach informacji o zachowa-
niach i preferencjach klientoéw instytucji finansowych mozliwe jest precyzyjne
oferowanie klientom produktoéw i ustug finansowych. Wsrod najpopularniejszych
typow wykorzystania technologii Big Data w bankowosci i finansach (SAP, 2014)
wymienia si¢:

— wykrywanie oszustw finansowych oraz dazenie do zapobiegania ich wy-
stepowaniu poprzez zwickszenie monitorowania dziatalnosci finansowej klien-
tow, identyfikujac powierzchownie niewidoczne niebezpieczne zjawiska oraz roz-
ro6zniajac normalng dziatalnos¢ od tej nielegalne;;

— segmentacje¢ klientow polegajaca na okreslaniu grup klientow w celu lep-
szego do nich dotarcia, a tym samym wsparcia sprzedazy, promocji oraz kam-
panii reklamowych, jak réwniez rozwo6j produktow i ushug, np. poprzez analizg
zacho- wania segmentu odbiorcow przy uzyciu m.in. plikdw cookies, czyli tzw.
ciasteczek;

— personalizowanie oferowanych produktéow m.in. poprzez wykorzysta-
nie narzg¢dzi targetowania behawioralnego, polegajacego na tym, ze oferuje si¢
wlasciwe produkty odpowiednim klientom. Jest to zwigzane z wykorzystaniem
technologii pomagajacej w zrozumieniu zachowan zakupowych klientow poprzez
kanaty, ktore do nich docierajg, oraz w utrzymaniu klienta i wypracowaniu lojal-
nos$ci (np. poprzez analizg czgstotliwosci i kierunku wykonywanych przelewow,
obserwowanie aktywno$ci w porownywaniu ofert);

— zarzadzanie ryzykiem zwigzane z sygnalizowaniem centralnym orga-
nom nadzorczym wprowadzania nowych zarzgdzen oraz rekomendacji, jak row-
niez elastyczne dostosowywanie wewngtrznych regulacji do potrzeb rynkowych
z zachowaniem wymaganej ostroznosci operacyjnej oraz wczesnego ostrzegania
w sytuacjach ryzykownych (np. poprzez wykrywanie zachowan klienta moga-
cych mie¢ wplyw na ograniczenie jego zdolnosci do regulowania swoich zobo-
wigzan w przyszlosci).

7 Podziat typow ubezpieczen na dziat I (ubezpieczenia na zycie) oraz dziat Il (pozostale ubez-
pieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majatkowe) wynika z przekroju rodzajowego prezentowania
podstawowej dziatalnos$ci zaktadow ubezpieczen.
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Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze Big Data to zbiory danych o zachowa-
niach klientow, ich aktywnosci, preferencjach, nawykach — pochodzace zarowno
z wewnetrznych zrédet instytucji finansowych (np. systemy centralne, CRM, sy-
stemy transakcyjne, bankowos¢ internetowa, geolokalizacja urzadzenia mobilne-
g0), jak i tych zewnetrznych (np. KIK, KRD, lecz takze portale spotecznosciowe,
sklepy internetowe, fora dyskusyjne). Technologie wielkich wolumenéw danych
wykorzystuje si¢ w celu opracowywania spersonalizowanych ofert oraz lepszego
dotarcia do klienta, a w konsekwencji zdobycia przewagi konkurencyjnej. W wa-
runkach polskich staje si¢ to mozliwe dzigeki rozwojowi nowoczesnych technolo-
gii oraz samego Internetu, ktory poszerzyt perspektywy dotarcia do klienta wy-
korzystujacego cyberprzestrzen do komunikowania sie, spedzania wolnego czasu
oraz robienia zakupdow.

4. Wnioski

Big Data jest obszarem nauki, ktory niezwykle szybko si¢ rozwija i zdobywa
coraz wickszag popularnos¢. Omawiana tematyka w polskim piSmiennictwie
dopiero zaczyna by¢ poruszana. W zwigzku z tym celem pracy byto dokonanie
przegladu mozliwosci i zakresu metod zwigzanych z analiza danych o wiel-
kich wolumenach. Niniejszy tekst jest jedynie wprowadzeniem do tejze tema-
tyki, dokonanym w celu okres$lenia perspektyw, jakie niesie z sobg wdrozenie
Big Data w instytucjach finansowych. Ponadto usystematyzowanie pewnych
zagadnien stanowi podstawe do dalszych rozwazan i analiz w przedstawio-
nym zakresie.

Do niedawna problemem w sprawnym zarzgdzaniu przedsi¢biorstwem byto
nadgzanie za biezacymi trendami. Poczatkowo dane, czesto pochodzace z syste-
mow centralnych, rozwigzan CRM oraz ankiet wypelnianych przez klientow, byty
uzywane do zwigkszenia w krotkim okresie przychodow ze sprzedazy. Obecnie
analiza danych o wielkich wolumenach umozliwia przede wszystkim nadaza-
nie za zmieniajacymi si¢ warunkami rynkowymi i zachowaniami klientéw oraz,
w niektorych wypadkach, kreowanie nowych trendow. Dzigki technologii Big
Data instytucje finansowe daza do redukcji migracji klientow, poprawy wyni-
koéw sprzedazowych oraz tworzg zindywidualizowane oferty uwzgledniajgce rze-
czywiste potrzeby klienta. Ponadto instytucje finansowe, ktdre sg zaangazowane
spotecznie, przy wykorzystaniu nowoczesnych narzedzi, takich jak Big Data, sa
w stanie stworzy¢ catkowicie nowe podejscia biznesowe.
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