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Streszczenie: Celem artykutu jest identyfikacja najlepszych z punktu widzenia klienta indy-
widualnego serwisow internetowych bankowosci elektronicznej w Polsce w 2016 1. Wykorzy-
stanie instrumentow nowoczesnej technologii informacyjno-komunikacyjnej do kontaktow
z klientami e-bankowosci stwarza bankom przewage konkurencyjng i daje mozliwo$¢ §wiad-
czenia ustug bankowych w sposoéb wygodny dla klientow. Po charakterystyce bankowos$ci
elektronicznej w Polsce okre$lono zatozenia do prowadzonych badan. Wykorzystano w nich
metode oceny punktowej, metode oceny punktowej z preferencjami i metode konwersji.
W celu uzyskania danych do badania zbudowano elektroniczny arkusz ocen udostgpniony
w Internecie. Nastgpnie, na podstawie uzyskanych wynikow, przeprowadzono wielostronne
analizy oraz przedstawiono wynikajace z nich wnioski i rekomendacje.

Stowa kluczowe: bankowos$¢ elektroniczna, ocena witryn webowych, czynniki rozwoju wi-
tryn internetowych.

Summary: The goal of this article is to identify the best e-banking websites in Poland in 2016
from the point of view of an individual client. The use of modern ICT tools to communicate
with e-banking clients creates a competitive advantage and provides banks with new
possibilities to render banking services in the way which is convenient for customers.
Following a brief electronic banking in Poland presentation, the assumptions adopted for the
conducted research are described. A scoring method, a scoring method with preferences and a
conversion method are used in the studies. In order to obtain the data for the present analysis,
an electronic evaluation form was made available via the Internet. Subsequently, on the basis
of the obtained findings, multidimensional analyses, presented the resultant conclusions and
recommendations are carried out.

Keywords: e-banking, evaluation of web sites, factors in the development of websites.
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1. Wstep

Tempo rozwoju ushug bankowosci elektronicznej w Polsce mogltoby by¢ wzorcem
dla innych dziedzin gospodarki. W stosunku do II kwartatu 2015 r. liczba klientow
indywidualnych majacych potencjalny dostep do konta wzrosta wzgledem II kwarta-
tu 2016 1. o prawie 13%, osiagajac 31,509 min uzytkownikow; w tym liczba aktyw-
nych klientow indywidualnych wzrosta o prawie 8%, osiagajac poziom 15,200 min
[NETB@nk 2016]. Jest to wigc niewatpliwie najszybciej rozwijajacy si¢ sektor ban-
kowosci i —jak to przedstawili autorzy we wezesniejszych publikacjach [Chmielarz,
Zborowski 2016] — nic nie wyglada na to, zeby co$ byto w stanie zachwia¢ te pozy-
tywne trendy. Zwigkszenie liczby klientow w liczbach bezwzglednych ukazuje
rys. 1. Od konca 2008 r. roku do konca II kwartatu 2016 r. ich liczba wzrosta o ponad
20 mln. Z roku na rok populacja nowych uzytkownikéw korzystajacych z mozliwosci,
jakie daje Internet do obstugi transakcji bankowych, jest coraz wigksza. W 2008 r.
przybyto ponad 890 tys. 0sob z niego korzystajacych, a od II kwartatu 2015 do
II kwartatu 2016 r. — az 4,38 miliona. Aktywnych klientow jest ponad 48% sposrod
wszystkich klientow posiadajacych elektroniczny dostep do konta. Jest wigc to sfera,
ktorej rozw6j wart jest doktadnych badan.
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Rys. 1. Ksztaltowanie si¢ liczby klientéw z dostgpem elektronicznym do konta w latach 2001-2016
w Polsce (w mln)

7Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [NETB@nk 2016].

Problemy oceny serwiséw internetowych, a w szczegolnosci dostgpu do ustug
elektronicznych bankow, sa bardzo obszernie dyskutowane w literaturze. Przeglad
literaturowy pokazuje, ze serwisy elektroniczne bankow moga by¢ analizowane
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z punktu widzenia uzytecznosci (mapa strony, katalog adresowy) [Bauer, Hammer-
schmidt, Falk 2005], funkcjonalno$ci (wyszukiwanie, nawigacja, znaczenie tresci)
[Chmielarz, Szumski, Zborowski 2011; Yang i in. 2005], interakcyjnosci (dostgpno-
sci i zwrotnos$ci) [Chiou, Lin, Perng 2010], wizualizacji (zestaw kolorow, tlo, grafi-
ka, tekst) [Mateos i in. 2001], niezawodnos$ci [Migdadi 2008; Miranda, Cortes, Bar-
riuso 2004], efektywnosci (koszty zakupu, transportu, réznica cen w sklepach
tradycyjnych i internetowych) [Webb, Webb 2004; Wielki 2012]. Wigkszo$¢ metod
oceny serwisow e-bankingu ma charakter tradycyjnych metod punktowych bazuja-
cych na okreslonych zestawach kryteriow, ocenianych wedtug ustalonej skali. Wsrod
kryteridw najczesciej powtarzaja si¢ kryteria techniczne i funkcjonalne. Wiele z nich
zawiera czynniki, ktore moga by¢ oceniane w sposob dalece subiektywny: jasnos¢
tekstu, atrakcyjnos¢ kolorow, obrazow i zdjec, szybkos¢ dotarcia do poszczegolnych
funkcji 1 ich realizacji) itp. Ponadto cze$¢ uzytkownikow nie traktuje poszczegol-
nych grup kryteri6w w sposdb rownowazny. Z drugiej strony wystepuja tez liczne
problemy z okresleniem dla nich preferencji oraz oceny relacji miedzy nimi. Tego
typu analiz¢ porownawczg wykonuje si¢ w trzech zasadniczych przypadkach umoz-
liwiajacych: specyfikacje i doktadne badania dziedziny, w ktorej zastosowane jest
dane oprogramowanie, budowg rankingu rozwigzan IT istniejacych na rynku, iden-
tyfikacje tych cech systemow, ktore sprawiaja, ze konkretne, zastosowane w prakty-
ce rozwigzania sg lepsze od innych.

Przedstawione badania koncentrujg si¢ na trzecim z wymienionych przypadkow.

2. Opis metody i préoby badawczej

W czerwcu i wrzesniu 2016 1. na probie 146 0sob przeprowadzono badania jakosci
serwisOw elektronicznego dostepu do ustug najpopularniejszych wsrdd indywidual-
nych klientéw bankéw w Polsce. Proba zostala dobrana celowo — badaniami objeto
studentéw ostatnich lat studiow specjalizacyjnych Uniwersytetu Warszawskiego
oraz Akademii Finansow i Zarzadzania Vistula w Warszawie, po wyktadach na temat
ocen witryn e-biznesu, na kierunkach: Rachunkowos$¢, Finanse i Ubezpieczenia oraz
Zarzadzanie, w przedziale wiekowym 19-45 lat, w losowo wybranych grupach ¢wi-
czeniowych. Wérdd badanych byto 74% kobiet 1 26% me¢zczyzn. Kazdy z badanych
deklarowat posiadanie co najmniej jednego elektronicznego dostepu do konta ban-
kowego, 21 0s6b miato dostep do dwoch, a 6 0séb — dostep do trzech kont banko-
wych. Poniewaz 135 os6éb wypehito ankiete prawidlowo, przebadano dostep do
tacznie 168 aktywnych kont elektronicznych. W badanej populacji dominujaca liczba
0s0b posiadata konta w trzech rodzajach bankéw: internetowych (takich jak np.
mBank, Inteligo PKO BP), nowoczesnych (np. Alior Bank czy Millennium) i naj-
wiekszych (takich jak: PKO BP, BZ WBK). Najwiecej kont z dostgpem interneto-
wym mieli klienci mBanku (24,39%), nastepnie Inteligo PKO BP SA (18,29%) oraz
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ING Banku Slaskiego (14,63%). Najmniej w grupie badanej byto klientow majacych

konta w: Banku Pocztowym (2,44%), Credit Agricole (2,44%) oraz BPH (3,66%).

Rozpigto$¢ migdzy najmniejszym a najwigkszym udziatem elektronicznych doste-

pow do wihasnych kont w poszczegolnych bankach w ogolnej liczbie respondentow

wynosi ponad 21%. Tylko w czterech bankach na dziesi¢¢ z wyrdznionych osiggnie-
to udziat klientow powyzej $redniej wynoszacej 10%. Udzial klientow pozostatych
bankéw w badanej probce rowniez byl nizszy od $rednie;.

Badania w niniejszej pracy byly prowadzone z zastosowaniem opartego na lite-
raturze i konsultacjach z ekspertami, stosowanego od 2006 r., autorskiego zestawu
kryteriéw stuzacych do oceny elektronicznego dostepu do ustug wybranych bankow.
Kryteria przyjete w tych badaniach mozna byto podzieli¢ na dwie zasadnicze grupy:
e ckonomiczne — oprocentowanie nominalne roczne, prowadzenie rachunku zt/mies.,

prowizja za dostep do kanatow elektronicznych, oplata za przelew do banku

macierzystego, optata za przelew do innego banku, procent za depozyty — lokata

10 tys., optata za wydanie karty, optata za obstuge karty — zt/mies.;

e techniczne: funkcjonalne — ze wzgledu na duze podobienstwo ustug podstawo-
wych wyrézniono jedynie ponadstandardowe ustugi dodatkowe typu: ubezpie-
czenia, fundusze inwestycyjne, przelew za granicg czy rachunek walutowy, tech-
nologiczne — liczba bezprowizyjnych bankomatéw, kanaty dostepu do konta
(placowki, Internet, call center, telefon komorkowy, smartfon, tablet), zabezpie-
czenia (identyfikator i hasto, token, protokét SSL, lista haset jednorazowych, li-
sta kodow jednorazowych).

W momencie kryzysu gospodarczego 2008 r. do kryteriow oceny internetowych
serwisow oferujacych dostep do ustug bankowych w omdéwionej postaci dotgczono
zestaw kryteriow psychologicznych, w tym tzw. antykryzysowych, obejmujacych
wybrane — w ocenie wspotpracujacych z autorami ekspertow — przejawy dziatalnosci,
ktore miaty przeciwdziata¢ potencjalnym skutkom kryzysu w sferze bankowej [Chmie-
larz 2010]. Grupa tych czynnikéw zostata zaproponowana roéwniez do uwzglednienia
ankietowanym podczas ostatniej oceny witryn bankowych. W tym zestawie dziatan
antykryzysowych znalazty si¢: dynamika oprocentowania lokat (obnizenie, podwyz-
szenie, réznice procentowe, kierunki zmian), dynamika oprocentowania kredytow
(obnizenie, podwyzszenie, roznice procentowe, kierunki zmian), stabilno$¢ polityki
podstawowych optat (liczba i charakter zmian), stopien zaufania klientow (liczba
klientéw indywidualnych i jej dynamika, dlugo$¢ dziatania banku na rynku polskim)
oraz $rednia miejsc zajetych w rankingach internetowych i w czasopismach branzo-
wych z ostatniego roku.

Przedstawione badanie jest kolejnym, cyklicznym rankingiem, ktorego zasadni-
czym celem jest ocena czynnikow wptywajacych na uzyteczno$¢ witryn interneto-
wego dostepu do kont indywidualnych w bankach. Kryteria oceny zostaty ustalone
w trakcie zainicjowanej przez autoréw artykutu internetowej dyskusji miedzy bada-
czami z wiodacych osrodkow uniwersyteckich zajmujacych sie bankowoscia elek-
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troniczng w Polsce, prowadzonej na podstawie dostgpnej literatury poswigcone;j
temu tematowi. Do oceny poszczegodlnych kryteriow w wyroznionych przez klien-
tow bankach przyjeto uproszczong skale Likerta [Likert 1932]. Badanie przeprowa-
dzono, stosujac prosta metode punktowa, metoda punktowa z preferencjami oraz
metode konwersji. W prostej metodzie punktowej mierzy si¢ odlegtos¢ od maksy-
malnie mozliwej do uzyskania (wedlug zaktadanej skali wartosci). Dotyczy ona
warto$ci miary kryterium i w sensie odleglosci jest taka sama, zar6wno wowczas,
gdy mierzymy odleglosci kryterium pierwszego od drugiego, jak i na odwrot. Nie
okresla si¢ natomiast relacji migdzy poszczegolnymi kryteriami. Za takg miar¢ moz-
na uwazaé przydanie poszczegolnym kryteriom (lub ich grupom) skali preferencji
sumujacej si¢ do 100%. Liniowa skala preferencji w postaci znormalizowanej okre-
$la z kolei udziat poszczegolnych kryteriow w ostatecznym wyniku. Metody punk-
towe uwazane sg za subiektywne, cho¢ ich subiektywizm wydaje si¢ male¢ wraz ze
zwigkszeniem liczby ankietowanych osob i zastosowaniem skali preferencji. Za me-
tody bardziej obiektywne uwazane sa np. metoda AHP [Saaty 1990], metoda Prome-
thee II, Electre 1 1 II1 i inne. Z do$wiadczen autorow [Chmielarz, Szumski, Zborow-
ski 2011; Zborowski 2013], gléwnie dotyczacych wykorzystania do ewaluacji
serwiséw metody AHP, wynikato jednak, ze wypetnienie formularzy ankietowych
jest dla respondentow w wymienionych metodach bardzo trudne. W rezultacie cze-
sto prowadzi do nieprzemyslanej i przypadkowej oceny, a ponadto wielokrotnie
zalezy od kolejnosci poszczegodlnych kryteriow.

Aby wyeliminowac te problemy, opracowano autorska metode oceny — metode
konwersji. L.aczy ona prostotg i jednoznacznos¢ metody punktowej z precyzyjnoscia
metod relacyjnych. Metoda ta polega na wyznaczeniu relacji kazdego kryterium
w stosunku do innych kryteriow, opartej na usrednionych odleglosciach od poten-
cjalnej warto$ci maksymalnej na podstawie wczesniejszej oceny punktowej. Szcze-
gbétowy opis metody wraz z algorytmem jej rozwigzania znajduje si¢ w [Chmielarz,
Zborowski 2013]. Do zalet metody naleza: tatwos¢ zastosowania (podobna do reali-
zacji metody punktowej) wynikajaca z faktu, iz w formularzu ankiety analogiczne;j
jak w metodzie punktowej znajdujg si¢ pytania o subiektywng ocen¢ elementu;
w przypadku uwzglednienia duzej liczby kryteriow oceny badz alternatyw nie wy-
stepuje znaczny wzrost liczby pytan ankiety, na ktore nalezy odpowiedzie¢ (jak w
metodzie AHP); mozliwos$¢ zastosowania metody w badaniach z udziatem oséb nie-
bedacych ekspertami z danej dziedziny; nie wystepujg miary, jak np. w metodzie
Electre — prog veta, ktore moga by¢ niezrozumiale dla respondenta [Buchanan,
Sheppard, Lamsade], a takze tatwy do interpretacji wynik obliczen metody
w postaci rangi ocen badanych obiektow. Zalety tej metody sktonity autorow do
zastosowania jej do weryfikacji subiektywnosci ocen dokonanych za pomocg meto-
dy punktowe;.
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3. Analiza porownawcza internetowego dostepu
do kont indywidualnych w bankowosci elektronicznej
metoda punktowa oraz metoda punktowa z preferencjami

Do analizy bazujacej na metodzie punktowej postuzyly tabele wyjsciowe, w ktorych
kazdy z klientéw oceniat oferty bankéw dotyczace wybranych ustug bankowosci
elektronicznej oraz oplaty zwigzane z korzystaniem z kont bankowych, ktéorymi mo-
zemy zarzadza¢ przez Internet. Nastepnie, na podstawie wypetnionych ankiet, utwo-
rzono jedng tabele zbiorcza usrednionych ocen kryteridow generowanych przez uzyt-
kownikow. Na jej podstawie mozna dokona¢ analizy i dyskusji uzyskanych wynikow.

Wystapita duza rozpigtos¢ w ocenach analizowanych bankow. W 2016 r. wynosi
ona blisko 9,51 punktéw procentowych (wobec 7 punktéw procentowych w 2013 r.,
5 punktow procentowych w badaniu z przetomu lat 201012011, a 2,25 punktu procen-
towego w roku 2008), co potwierdza poprzednio wysunieta teze, ze okres kryzysu
2008 r. powickszyl radykalizm ocen i zwigkszyl wymagania wobec narzgdzi
dostepu do konta. Najlepiej w tej klasyfikacji wypadty: Credit Agricole (79,86%)
i T-Mobile — Ustugi Bankowe (79,44%). Zaraz za nimi znalazly si¢ Bank Pocztowy
i ING Bank Slaski. Ciekawe, ze druga pozycje zajal bank mobilny powstaty na bazie
wspotpracy najbardziej innowacyjnego banku Alior (w naszym rankingu na 11 pozy-
cji) 1 najwigkszego operatora komoérkowego T-Mobile, na bazie do$wiadczen Alior
Sync. Zastanawiajaco nisko — na szostej pozycji — znalazt si¢ mBank, zajmujacy dotad
czotowe pozycje i niezwykle popularny w analizowanej grupie oséb (nisko oceniono
w nim — co ciekawe — zakres funkcjonalnosci, czytelnos¢ i tatwosc¢ obstugi oraz zacho-
wania w okresie kryzysowym, mimo ze w rankingach do maja 2010 r. utrzymywat on
pierwsza pozycje). Drugi wniosek, ktory mozna wysnug, to wzrastajace nadal ogolne
oceny jakosci serwisow internetowych. Najgorzej w rankingu wypadly Bank BPH
oraz Getin Bank. Powyzej $redniej wynoszacej 75,50% znalazly si¢ cztery pierwsze
w rankingu bankéw. Wyniki rankingu przedstawiono na rys. 2.

W wickszosci bankéw w analizowanych serwisach nie ma zadnych obowiazko-
wych optat za wydanie karty debetowej, a przelewy do banku macierzystego sa na
0go6t bezplatne. Poziom zabezpieczen moze by¢ uznany za wystarczajacy dla klien-
tow — 1 to si¢ od 2008 r. nie zmienito. Z zestawienia zbiorczego wynika tez, ze opla-
ta za wydanie karty (a na ogot jej brak) osiggneta poziom, ktory aktualnie jest w
stanie catkowicie zadowoli¢ klienta (96% badanych jest usatysfakcjonowanych jej
wysokoscig). Zadowala go tez wysoko$¢ optaty za przelew do banku macierzystego
(ponad 96% wyraza taka opini¢). Bezapelacyjnie najgorszym wskaznikiem jest
oprocentowanie nominalne roczne (oceniane przez uzytkownikoéw jako zbyt niskie
— oceniono je bowiem na 34,20% maksymalnych mozliwo$ci zaspokojenia potrzeb
klientow). Faktem jest, ze niejako w odpowiedzi na zmniejszajace si¢ ciggle w kry-
zysie oprocentowanie nominalne roczne kont powstaty rachunki oszczgdnosciowe.
Ponad 91% ocen maksymalnych osiggata optata za przelew do obcego banku. Wigk-
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Credit Agricole 79,86%
T-Mobile - Ustugi Bankowe 79,44%
Bank Pocztowy 78,47%
ING Bank Slaski SA 78,14%
Srednia ] ] 75,50%
BZ WBK 1 75,20%
mBank 74,49%
Millennium 74,05%
PKO BP — Inteligo 73,71%

Bank BPH 71,30%

Getin Bank 70,35%

64% 66% 68% T70% T72% T74% T6% T8% 80% 82%

Rys. 2. Ranking jakosci witryn internetowych wybranych bankow w Polsce w 2016 r.
wedhug metody punktowe;j

Zroédto: opracowanie wiasne.

szo$¢ wskaznikow ekonomicznych znalazto si¢ — po ostatnich rzadowych regula-
cjach — ponizej oceny $redniej (stwierdzito tak 75,5% uzytkownikow kont interneto-
wych); rys. 3.

Z czynnikow niewymienionych w kryteriach klienci zwracali uwage na brak moz-
liwosci dokonania przelewu za granice (np. SWIFT w Inteligo) oraz brak mozliwosci
uzyskania kredytu przez Internet. W roku 2008 nie bylo tez wsrod kryteriow dziatan
antykryzysowych — biorac jednak pod uwage badania z lat 2010 1 2011, trzeba przy-
zna¢, ze o ile podczas kryzysu klienci bankéw elektronicznych nie dostrzegali ani
znamion kryzysu, ani nie potrafili zdefiniowa¢ dziatan antykryzysowych bankow,
o tyle aktualnie czasem sami sg gotowi zaproponowac kryteria ich oceny.

Trzy pierwsze banki w tegorocznym rankingu to nowi gracze na rynku banko-
wosci elektronicznej, pojawiajacy si¢ w ostatnich trzech latach poza pierwsza dzie-
siatka rankingow, ktorzy uzyskali swoja pozycje dzigki bankowosci aplikacyjnej na
smartfony i tablety. Natomiast w ostatnich latach najwyzsze oceny uzyskiwaly ra-
czej banki o ugruntowanej pozycji w tradycyjnej bankowosci internetowej, takie jak
ING Bank Slaski SA, Bank BPH czy BZ WBK. W pierwszej dziesigtce utrzymywa-
ly si¢ tez Millennium i Getin Bank, a takze banki, ktore jako pierwsze zaczgly stoso-
wac bankowo$¢ elektroniczng i majg swoich lojalnych klientow, zwlaszcza beda-
cych w wieku srednim.
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98,00%
96,67%
91,34%

Optata za wydanie karty debetowej

Optata za przelew do banku macierzystego

Optata za przelew do innego banku

Kanaty dostepu do konta 90,35%
Zabezpieczenia 90,22%
Polecenie zaptaty 86,83%
Ustugi dodatkowe 83,28%
Prowadzenie rachunku zt/mies. 81,83%
Czytelnos¢ i tatwos¢ obstugi 80,95%
Zakres funkcjonalnosci 80,57%
Nawigacja 80,28%
$rednia | | 75.50%
Wizualizacja | 73,20%
Optlata miesigczna za kartg zt/mies. 71,22%
Oprocentowanie kont oszczednosciowych 61,11%
Oprocentowanie lokat 10 tys. 59,79%
Oprocentowanie kredytow 10 tys. 51,25%
Dziatania antykryzysowe 47.91%
Oprocentowanie nominalne roczne kont.. 34,20%
O‘I% SOI% 106% 156%

Rys. 3. Ranking kryteriow oceny elektronicznego dostgpu do kont indywidualnych w wybranych
bankach w Polsce w potowie roku 2016 wedtug metody punktowej

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Jedna z metod ograniczajacych swoisty subiektywizm ocen grupy ekspertow
badz uzytkownikéw w metodzie punktowej jest zastosowanie jednostkowych prefe-
rencji co do poszczeg6lnych kryteriow badz grup kryteriow. W badaniu podzielono
kryteria na trzy grupy: ekonomiczne, techniczne i antykryzysowe. Dla kazdej grupy
przyjeto jeden wariant z grupg kryteriow dominujacych:

e ckonomiczny (70% dla kryteriow ekonomicznych, po 15% dla pozostatych),
e technologiczny (70% dla technologicznych, po 15% dla pozostatych),
e antykryzysowy (70% dla kryteriow antykryzysowych, po 15% dla pozostatych).

W pierwszym przypadku — preferencji ekonomicznych — czotowe trzy pozycje
zajmuja: T-Mobile — Ustugi Bankowe, Credit Agricole i ING Bank Slaski, ktory
wysunat sie przed Bank Pocztowy. Zaraz za nimi znajduja si¢: mBank i Inteligo
PKO BP SA. Na ostatnich pozycjach pierwszej dziesiatki w tej kategorii znajduja
si¢: Millennium, Getin Bank i Bank BPH. W przypadku drugim — preferencji tech-
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T-Mobile - Ustugi Bankowe 0,7768
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0,7466
. . 1
ING Bank Slaski SA 0,8226
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Bank BPH 0,6542
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Rys. 4. Ranking oceny punktowej wedlug réznych rodzajow preferencji dla wybranych bankow
w Polsce w roku 2016 wedtug porzadku kryteridéw ekonomicznych

Zrodlo: opracowanie wiasne.

nologicznych — czotdéwka wyglada podobnie; sa w niej: Credit Agricole, ING Bank
Slaski i mBank, ktory przesunat si¢ w gore o dwie pozycje. Na ostatnich miejscach
znalazty sie: Getin Bank, Bank BPH i Millennium. W ostatnim przypadku kolejnos¢
jest identyczna, jak w wariancie bez preferencji. Pierwszy jest T-Mobile — Ustugi
Bankowe, Credit Agricole i ING Bank Slaski, ostatnia pozycje zajmuja zas Millen-
nium, Getin Bank 1 Bank BPH.

W sumie przemnozenie przez wspotczynniki preferencji niewiele dato w kaz-
dym z analizowanych przypadkéw, poniewaz nie zmienito znacznie kolejnos$ci ana-
lizowanych serwisow gwarantujacych dostep do ustug elektronicznych. Przesunie-
cia w gore lub w dot wynosity co najwyzej dwie pozycje. Wyniki dla wersji rankingu
z preferencjami przedstawiono na rys. 4.
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4. Weryfikacja rankingu internetowego dostepu do kont
w bankowosci elektronicznej przeprowadzona metoda konwersji

Zastosowana metoda konwersji data tym razem bardzo ciekawe rezultaty. Ze wzgle-
du na duzy rozrzut opinii uzytkownikéw na temat ushug elektronicznych w tych sa-
mych bankach nie tylko — jak to dotad — usrednita i sptaszczyta roznice, ale rowniez
biorgc pod uwagg relacje migdzy maksymalnymi a §rednimi warto§ciami otrzyma-
nymi w obliczeniach, spowodowata znaczne zmiany wynikow. Poprzednio podobny
efekt osiagano, stosujac metode AHP Saaty’ego. Pozwolito to — poprzez splaszcze-
nie ekstremalnych wypowiedzi — uzyska¢ wyniki blizsze odczuciu najbardziej ak-
tywnych klientéw niz w metodzie punktowej. W czotéwce rankingu wykonanego
metoda konwersji znalazly si¢ wigc banki, ktore prowadzg najbardziej stabilng poli-
tyke wobec klientow. Nie mogly to by¢ wigc ustugi, ktére dopiero niedawno pojawi-
ly sie na rynku, poniewaz opinia klientéw na ich temat jest na og6t jeszcze nieusta-
bilizowana (duzy rozrzut ocen w odpowiedziach). Spowodowato to tym razem
zdecydowanie nizsze wyniki bankow, ktore w ocenie punktowej klienci wyzej oce-
niali. Wynikato to, z jednej strony, ze wzrostu $wiadomosci klientow, a z drugiej —
z faktu, ze w ,,ich” serwisach zbyt rzadko sa dokonywane zmiany (niekoniecznie
nawet na lepsze). Zmienilo tez, niekiedy znacznie, wyniki przeprowadzonego rankingu
(rys. 7; wyniki sprowadzono do poréwnywalnos$ci). Na pierwsze miejsce przesungt

1
PKO BP — Inteligo — 576%  20.68%

Millennium Konto 361 16,59%
9,81%
Credit Agricole R 16,11%
T-Mobhile - Ushigi Bankowe —m—‘ 1408
mBank 12,25%

()

Bank Pocztowy 10,39%

ING Bank Slqski SA 10,35%

Getin Bank 9,32%

BZ WBK 9,96%

Bank BPH 9,44%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

OOcena metoda konwersji @ Ocena punktowa standaryzowana

Rys. 5. Poro6wnanie oceny punktowej z rankingiem obliczonym metoda konwersji
dla 10 najpopularniejszych bankow w Polsce w roku 2016

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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si¢ bank PKO Inteligo, z miejsca 6smego, a drugg lokate — tak jak poprzednio — zaj-
muje Bank Millennium (przesung si¢ on z miejsca siodmego), dopiero na kolejnych
miejscach pojawity sie banki z poczatku rankingu punktowego: Credit Agricole,
T-Mobile — Ustugi Bankowe, Bank Pocztowy. O cztery pozycje w dot spadl BZ
WBK. Na koncu rankingu niezmiennie plasuje si¢ Bank BPH (rys. 5).

Najbardziej stabilng pozycj¢ ma mBank — r6znica migdzy ocenami wynosi nieco
ponad dwa punkty procentowe. W ocenie metoda konwersji rozrzut mi¢dzy ocenami
wynosit blisko 19%, w ocenie punktowe] standaryzowanej — blisko dwadziescia
razy mniej (réznica 9,5 punktu procentowego wystapita w udziatach w maksymalnie
mozliwej ocenie punktowej poszczegolnych kryteriow).

5. Wnioski

Przedstawiona analiza pokazata zréznicowanie opinii indywidualnych klientow na
temat zastosowania systemow elektronicznej bankowosci, a w szczegolnosci zwia-
zanych z wyborem i uzytkowaniem serwiséw internetowych do obstugi codzienne-
go zapotrzebowania uzytkownikoéw na ushugi bankowe. Mimo ponad 80% mozliwo-
sci wykorzystania bankowosci elektronicznej i ponad 40% klientoéw aktywnie ja
wykorzystujacych szacuje si¢, ze dalszy rozwdj tej branzy ma w Polsce znaczny
potencjal. Wynika¢ to ma gldéwnie z luki technologicznej w dostepie gospodarstw
domowych do Internetu (w Polsce wynosi on 75% wobec wskaznika 87% w Europie

Zachodniej; istotny jest takze dostep do smartfonéw wynoszacy w Polsce 41% wo-

bec wskaznika 62% w Europie Zachodniej). Mozna wigc zaktada¢, ze popularnos¢

bankowosci elektronicznej bedzie rosta wraz z rozpowszechnieniem cyfryzacji

klientow indywidualnych [Cyfrowa Polska 2016].

W odniesieniu do badan poprzednich w pracy [Chmielarz, Zborowski 2016] pre-
zentuje si¢ tez zmiany, jakie dokonaty si¢ w ostatnich latach w ich §wiadomosci
i dziataniu. Klient indywidualny bankowosci elektronicznej z uzytkownika korzy-
stajacego z jej najprostszych funkcji zmienia si¢ w uzytkownika swiadomego, wi-
dzacego plusy i minusy tej nowoczesnej formy komunikacji, potrafi tez oceni¢ wias-
ne korzysci z ustug elektronicznego dostepu do konta i pokaza¢, w ktorym banku
dziatajagcym na terenie Polski mogg by¢ one najwicksze). Z tego whasnie niewatpli-
wie biorg si¢ dokonywane przez klientow wybory odzwierciedlone prezentowanymi
badaniami oraz wyrazonymi w ankietach opiniami.

Analiza opinii ankietowanych prowadzi do nastepujacych wnioskow:

* Najwazniejszym zjawiskiem na rynku bankowosci elektronicznej jest mobilny
dostep do ustug bankowych. Wystepuje on w dwoch formach: dostepu przez
witryny internetowe bankow (platforme Windows) oraz przez aplikacje banko-
we na takich urzadzeniach, jak smartfony i tablety. Banki, ktore umozliwity do-
step do serwisow windowsowskich z urzadzen mobilnych we wszystkich ran-
kingach zaczynaja przesuwac si¢ na czotowe pozycje. Symptomatyczne jest, ze
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T-Mobile — Ustugi Bankowe (zbudowany na bazie Sync Banku) ma znacznie
lepsze wyniki niz jego wielokanatowa spotka partnerska Alior Bank.

W 2016 r. przez wigkszos$¢ dziatajacych bankéw przetoczyta si¢ fala podwyzek
spowodowanych gwaltownie spadajacymi stopami procentowymi oraz ustawo-
wo obnizonymi optatami interchange pobieranymi od handlu. W 2017 r. wpro-
wadzono nastgpne podwyzki spowodowane i niskimi stopami procentowymi,
i podatkiem bankowym (0,44% aktywow) 1 wyzszymi sktadkami na Bankowy
Fundusz Gwarancyjny (wydatki na ratowanie bankrutujgcych SKOK-6w). Nie-
stety, swoisty bezwlad klientow (przyzwyczajenie do posiadanego konta i nie-
che¢ do przenoszenia optat statych do innego banku) powoduja jednak mata mo-
bilnos¢ klientow w stosunku do zmian wprowadzanych przez poszczegolne
banki.

Juz w 2016 r. zwickszono optaty za konta, karty i wyptaty z bankomatow, np.
w ING Banku Slaskim, Pekao BP). Zmiany przygotowal Bank Handlowy (za
prowadzenie konta, korzystanie z karty debetowej, polecenia przelewow i wypfla-
ty z bankomatow), Citi Bank (za korzystanie z kart, niektore oplaty za polecenia
przelewow, wyptaty z obcego bankomatu, podwyzka niekorzystania z niekto-
rych kont (np. City Priority)), ING Bank Slaski (zmiana zasad wptat, wyplat
i przelewoéw w oddziale banku itp.), Bank Pocztowy (ograniczenie liczby bez-
ptatnych bankomatoéw), podobne ograniczenia wprowadza mBank. Niejasny
i zawiktany sposob ich wprowadzania moze kolejny raz op6zni¢ zmiany na ryn-
ku klienckim, ale by¢ moze nareszcie je zapoczatkuje.

Zbyt mata liczba klientéw dynamicznie reaguje na zmiany podstawowych kryte-
riow oceny ustug bankowych. Jako powody braku mobilno$ci klienci podaja:
zagmatwang i skomplikowang strukture ustug bankowych, zmiany, o ktorych
bank nie informuje, uznajac, ze jesli umiescit informacj¢ na stronie internetowe;j
lub wystal wiadomos$¢ e-mailowa, to jest to wystarczajace, wreszcie przyzwy-
czajenie i nieche¢ do zmian, wymagajacych czesto czasu i cierpliwosci w proce-
sie zatatwiania.

Bank Credit Agricole jest lubiany za intuicyjng komunikacj¢ zarowno w kontak-
tach tradycyjnych — za pomoca przegladarki, jak i dostgpu mobilnego — za
pomoca smartfona lub tabletu, a w momencie przeprowadzania badania — za
rozsadne i konkurencyjne wobec innych bankéw warunki korzystania z konta
1 innych narzedzi bankowosci elektronicznej (karty, bankomaty).

T-Mobile — Ustugi Bankowe jest liderem na rynku nie tylko ze wzglgedu na mo-
bilny dostep do ustug, ale takze pod wzgledem innych atrakcyjnych warunkow,
np. ze placi odsetki za cze$¢ regularnie gromadzonych srodkéw na koncie osobi-
stym, bez prowizji oferuje wyptaty ze wszystkich bankomatéw w Polsce i na
catym $wiecie.

W $wiadomosci uzytkownikéw elektronicznej bankowos$ci zacieraja si¢ granice
miedzy bankiem wirtualnym (wytacznie z elektronicznym dostgpem do ustug),
ustugami elektronicznego dostgpu do konta bankéw tradycyjnych, na kompute-
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rach tradycyjnych (stacjonarnych i PC) oraz urzadzeniach nowoczesnych (typu
smartfon czy tablet).

e Uzytkownicy maja coraz wicksze wymagania co do jakos$ci ustug oferowanych
w sposob elektroniczny i wybierajg te banki, ktore sg im w stanie ja zaoferowac.

e Klienci ustug mobilnych (na ogét lepiej wyksztatceni i o wyzszym poziomie
dochodéw [Chmielarz, Luczak 2015]) czesciej dopuszczaja nie tylko mozli-
wos¢, ale 1 celowo$¢ posiadania kont w dwoch lub wigcej bankach o r6znym
zakresie wykorzystania, np. inne do operacji biezacych i biezacych ptatnosci,
a inne do obstugi oszczgdnosci, lokat czy kredytow.

* Znaczna wigkszo$¢ aktywnych klientow bankowych za najwazniejsze kryteria
oceny internetowego dostgpu do elektronicznych ustug bankowych uwaza kry-
teria ekonomiczne — na 0go6t ceny najczesciej wykonywanych ustug (trzy pierw-
sze pozycje wsrdd wszystkich ustug). Ceny te jednak coraz czesciej upodobniaja
sie do siebie, nawet najlepiej oceniane banki pod wptywem regulacji rzadowych
oraz zachowan konkurencji wyznaczaja np. ,,karne” optaty za karte dla klientow,
ktorzy dostatecznie jej nie wykorzystuja.

e (Coraz wigcej 0sob przyznaje, ze sktonne sa przy wyborach witryn bankowych
kierowac sig¢ tatwoscia 1 intuicyjnoscig obstugi, jej atrakcyjnoscig wizualng czy
dostepem do rachunku na koncie w dowolnym miejscu i czasie (np. przez mobil-
ng aplikacje bankowg). W sytuacjach dotyczacych podstawowych operacji na
koncie mowig nawet o substytucyjnosci tych kryteriow.

* Niektorzy z klientow zwracaja uwage na nadmiarowo$¢ ustug bankowych
umieszczanych w serwisach w stosunku do swoich najistotniejszych potrzeb, na
brak mozliwosci zindywidualizowania oferowanych ustug, nachalng reklame
ustug wydajacych si¢ by¢ najbardziej zyskownymi nie dla nich, a dla banku,
a z drugiej strony wskazuja na ograniczenie tej nadmiarowosci nie tylko w apli-
kacjach mobilnych, ale rowniez w dostgpie przez urzadzenia mobilne do serwi-
sow windowsowych tych samych bankow.

e Uzytkownicy elektronicznych ustug bankowych powoli zapominaja o banko-
wych dziataniach antykryzysowych podjetych po 2008 r. i tam, gdzie wptywaja
one na ich wybory, potrafig je zidentyfikowac¢, tworczo rozszerzy¢, zanalizowac,
a takze okresli¢ kierunek ich wptywu na podejmowane decyzje, zaczynaja nato-
miast na wlasnym przyktadzie dostrzega¢ destruktywne dziatania polityczne
wplywajace na dziatalnos¢ bankow (malejace oprocentowanie lokat, rosnace
oprocentowanie kredytow, wzrost niektorych optat itp.).

* Niepokojaco duza jest skala klientow nieaktywnych (okoto 45% wedtug szacun-
kéw ZBP) w stosunku do tych, ktorzy moga korzystaé z bankowosci elektronicz-
nej. Jeszcze parg lat temu szacunki te nie przekraczaty 20%, co wskazuje na celo-
we dziatania bankdw zmierzajace do obarczania klientéw ustugami niekoniecznie
im potrzebnymi. Takie zjawisko mozna byto uprzednio zaobserwowac w zakre-
sie postugiwania si¢ kartami ptatniczymi; z czasem procent klientow, ktérym
banki wydawaty karty platnicze w stosunku do wszystkich klientow, zaczat ma-
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le¢, co nie nastagpito jeszcze w odniesieniu do internetowego lub mobilnego do-

stepu do elektronicznego konta.

Zréznicowanie 1 dynamika ocen potwierdzaja teze o koniecznosci ciaglego ba-
dania tej sfery pod katem optacalnosci wykorzystania jej przez klientow i tenden-
cjach dotyczacych projektowania serwisoOw uzytecznych z ich punktu widzenia. Na-
daje tez sens dalszym kierunkom badan w kierunku budowy wielowymiarowego,
wielokryterialnego, hierarchicznego i wieloaspektowego systemu ocen serwisow
internetowych, ktéry, oprocz dotad rozpatrywanych, uwzglednialby réwniez takie
szczegotowe kryteria, jak np. profil klienta [Chmielarz, 2010]. Wyniki prowadzo-
nych w 2016 r. badan klientéw indywidualnych bankowosci elektronicznej, mimo
nieco roznej metodyki, sg podobne do rankingdw publikowanych w ,,Newsweeku”
[Newsweek 2016] czy rankingow ,,Polityki” [Kowanda 2016].

Obserwuje si¢ trend umacniania si¢ 1 przejmowania przez dostep mobilny (przez
serwisy internetowe i aplikacje mobilne) tradycyjnego dostepu do kont z kompute-
row personalnych i stacjonarnych. Wida¢ tez coraz wyrazniej, ze rozwoj ten nieod-
wracalnie zmienia dotychczasowe wymagania, wyobrazenia czy przyzwyczajenia
klientéw do operowania w sektorze bankowym, ale zwrotnie roOwniez wymusza na
bankach szybsze zmiany tego medium, uwzgledniajace potrzeby i oczekiwania uzyt-
kownikow.

Niestety cze$¢ operacji pozostaje nadal poza sferg catkowicie dostepng przez
Internet. Przede wszystkim sa to operacje kredytowe. W Internecie mozemy bowiem
jedynie ztozy¢ wniosek o przyznanie kredytu, za$ analiza mozliwos$ci kredytowych
klienta oraz formalnosci kredytowe pozostaja juz poza internetowym kanatem do-
stepu. Przyznanie kredytu jest wigc kombinacja metod internetowych i tradycyjnych
1 moze potrwac¢ kilka dni do kilku miesi¢cy, w zaleznosci od zacigganej kwoty kre-
dytu. Wplyw na to majg niedoskonate przepisy prawne — przede wszystkim dotycza-
ce podpisu elektronicznego lub jego zamiennikow. Ponadto osoby posiadajace inter-
netowy rachunek maklerski nie maja mozliwosci modyfikacji zlecen kupna/
sprzedazy instrumentow finansowych bezposrednio przez Internet (jedynie przez
konsultanta), jak rowniez dokonania przez Internet zlecenia blokady papierow war-
tos$ciowych na zebranie akcjonariuszy. Zmiany prawne i organizacyjne w tym wzgle-
dzie moga wptynaé na dalszy rozwoj e-bankowosci i jej oceng w poszczegdlnych
bankach.
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