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ANALIZA POROWNAWCZA DOSTEPU
INTERNETOWEGO DO USLUG BANKOWOSCI
ELEKTRONICZNEJ W WYBRANYCH BANKACH
W POLSCE W 2015 R.

Streszczenie: Gtoéwnym celem niniejszego opracowania jest identyfikacja najlepszych
pod wzgledem jakosci serwisow swiadczacych ustugi bankowosci elektronicznej w Polsce
w 2015 r. z punktu widzenia klienta indywidualnego. Badania dokonano za pomoca
metody punktowej oraz metody punktowej z preferencjami. Sa to badania cykliczne, od
2008 r. prowadzone z zastosowaniem identycznych kryteriow oceny. Wyniki uzyskane
w badaniach poshuzyty do wyciggniecia wnioskéw dotyczacych pozycji i znaczenia
poszczegodlnych bankéw na rynku finansowym. Po krétkim wprowadzeniu dokonano
okreslenia zalozen prowadzonego badania i metody badawczej. Nastepnie przeprowa-
dzono wielostronne analizy i wyciggnigto wnioski w stosunku do cech charakterystycz-
nych decydujacych o ocenach klienckich serwisow internetowych w e-bankowosci.

Stowa kluczowe: bankowos¢ elektroniczna, ocena serwisow internetowych.

Wprowadzenie

Truizmem bytoby stwierdzenie, Zze bankowos¢ elektroniczna w Polsce zado-
mowila si¢ na dobre i rozwija si¢ coraz szybciej, tym niemniej jest to zgodne ze
stanem faktycznym. W stosunku do drugiego kwartalu roku 2014 [NETB@nk,
2015] liczba klientéw indywidualnych majacych potencjalny dostgp do konta wzro-
sta 0 16,77% (co wynosito 4% wiecej niz w analogicznym okresie 2013/2014 r.),
osiggajac ponad 27,120 mln uzytkownikow; liczba aktywnych klientow indywidu-
alnych wzrosta w tym samym okresie o ponad 10%, osiggajac poziom 13,501 min.
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Podobnie wzrosta liczba i warto$¢ operacji w systemie Elixir. Jest to wigc nie-
watpliwie najszybciej rozwijajacy sie sektor bankowosci 1 — jak pisano we wcze-
$niejszych artykutach [np. Chmielarz, 2008; Chmielarz, 2009a; Chmielarz, 2009b;
Chmielarz, 2010b; Chmielarz, 2011; Chmielarz, Zborowski, 2013; Chmielarz,
Zborowski, 2015] — nic nie wskazuje na to, zeby cos$ bylo w stanie zachwiac te
pozytywne trendy.

Wzrost klientow w liczbach bezwzglednych ukazuje rys. 1. Wzrostowi ilo-
$ci klientow z potencjalnym dostepem do konta przez Internet towarzyszy ciagly
przyrost ilosci klientow aktywnych (co najmniej jedna operacja w ciggu miesigca).
Od konca 2006 r. do konca III kwartatu 2012 r. ich liczba wzrosta o blisko 7 min
uzytkownikow, czyli o 164% [www 5]. Z roku na rok populacja nowych uzyt-
kownikéw korzystajacych z mozliwosci, jakie daje Internet do obstugi transakcji
bankowych, jest coraz wigksza. W 2007 r. przybylo ponad 700 tys. osob,
a w ciagu 2012 r. az 3 mln. W ubieglym roku mozna byto zaobserwowac staty
wzrost liczby aktywnych klientow indywidualnych, o ponad 12%, z 10,141 mln
do ponad 11,364 mln 0s6b na koniec roku. Aktywnych klientéw jest blisko 55%,
wszystkich posiadajacych elektroniczny dostep do konta. Srednia wartoé¢ rozliczen
klienta indywidualnego na miesigc ro$nie w 2012 r. o ponad 1,67%%, z 6,0 tys. do
6,3 tys. zt.

Najwigkszy przyrost potencjalnych uzytkownikéw elektronicznej bankowo-
$ci nastgpit w PKO BP (5 mln), nastepnie w mBanku (2,5 mln), Banku Pekao
(2,2 mln) i BZ WBK (2 mln). Z opcji tej korzystalo przynajmniej raz w miesigcu —
11,36 min klientéw — najwiecej w PKO BP (2,8 mIn), BZ WBK (1,3 mln) oraz
ING Banku Slaskim (1 mln) [www 1].

Polska w statystykach europejskich — jesli chodzi o penetracje — wypada
catkiem dobrze — wedtug raportu ComScore [www 2] zajmuje szoste migjsce
(52,3%), przy S$redniej europejskiej 40%. Najwigksza penetracje internetowej
bankowosci wystapita w Holandii — 66%, najnizszg w Szwajcarii (18,8%). Przed
nami s jeszcze: Francja (60%), Finlandia (56,4%), Szwecja (54,2%), za nami sg
sytuowane m.in. Niemcy, Hiszpania, Danie i Norwegia. Dynamika wzrostu ilo-
$ci klientow bankowosci elektronicznej w Polsce jest nadal jedna z najwyzszych
na naszym kontynencie — w ostatnich latach, poza okresem 2012-2013, przyrost
ich wynosi ponad dwa miliony rocznie.
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Rys. 1. Ksztattowanie sig¢ ilosci klientow z dostgpem elektronicznym do konta
w latach 2001-2015 w mIn

Zrodto: Na podstawie danych ZBP z [NETB@nk, 2015].

1. Zalozenia badania

Dyskusja na temat oceny dostepu do serwiséw internetowych bankowych
ustug elektronicznych ma swoja obszerng literature przedmiotu; wykonywano
tez znaczace juz doswiadczenia praktyczne i badawcze. Brakuje jednak jednej
standardowej oceny wskazujacej w obiektywny sposob na najlepszy z punktu
widzenia klienta zestaw wskaznikow ich oceny [Mateos i in., 2001; Miranda,
Cortes, Barriuso, 2006; Migdadi, 2008; Wielki, 2012; Sikorski, 2013]. Na pod-
stawie przegladu literaturowego mozna stwierdzi¢, ze serwisy elektroniczne
bankoéw moga by¢ analizowane z punktu widzenia:

— uzyteczno$ci (m.in. mapa strony, katalog adresowy),
— interakcyjnosci (m.in. dostgpnos$ci i zwrotnos$ci),
— funkcjonalnosci (m.in. wyszukiwanie, nawigacja, znaczenie tresci),
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— wizualizacji (zestaw kolorow, tto, grafika, tekst itp.),

— efektywnosci (np. koszty zakupu, transportu, réznica cen w sklepach trady-
cyjnych i internetowych),

— niezawodnosci 1 wielu innych.

Wigkszos¢ stosowanych w literaturze metod oceny serwisow e-bankowosci
ma charakter tradycyjnych metod punktowych opartych na okre$lonych zesta-
wach kryteriow, ocenianych wedtug ustalonej skali. Wsrod kryteriow najczesciej
powtarzaja si¢ kryteria techniczne i funkcjonalne. Wiekszo$¢ z nich zawiera czyn-
niki, ktore moga by¢ oceniane w sposob dalece subiektywny: jasnos$¢ tekstu,
atrakcyjnos$¢ koloréw, obrazow i zdje¢, szybkos¢ dotarcia do poszczegdlnych
funkcji 1 ich realizacji itp. Ponadto cz¢$¢ uzytkownikéw nie traktuje poszczegdlnych
grup kryteriow w sposob rownowazny. Ale z drugiej strony wystepuja tez liczne
problemy z okresleniem dla nich preferencji oraz oceny relacji miedzy nimi.

Na wiosng w kwietniu i maju 2015 r. przebadano studentow losowo wybra-
nych grup Wydzialu Zarzadzania UW oraz Uniwersytetu Vistula w Warszawie.
Udzial w badaniu wzigto 289 studentow, sposrod ktérych 31 wypekito ankiete
btednie lub niekompletnie, a 258 prawidtowo. Jedna osoba wypetnita prawidtowo
trzy formularze (elektroniczny dostgp do konta w trzech bankach), a szes¢ 0sob —
po dwie ankiety (elektroniczny dostep do konta w dwoch bankach). W sumie
oceniono wigc 273 dostepow elektronicznych do indywidualnych kont banko-
wych w najbardziej popularnych wsrod studentow bankach. Ponad 61% respon-
dentdéw bylo kobietami, niecate 39% to mezczyzni.

Wigkszo$¢ ankietowanych miata dostgpy do kont elektronicznych w bankach
uwazanych za internetowe (mBank, Inteligo PKO BP, VW Bank), bankéw uwa-
zanych za nowoczesne (Alior Bank, Bank Millennium, Getin Bank) oraz w naj-
wiekszych bankach w Polsce (iPKO — PKO BP SA, ING Bank Slaski, BZ WBK).

Procentowe udzialy wiascicieli kont internetowych w dziesigciu najpopu-
larniejszych bankach ukazuje tab. 1. Najwigkszg iloscia klientow z aktywnym
dostepem internetowym do swojego konta z badanej grupy wsrod najbardziej
popularnych bankéw w 2015 r. wykazat si¢ mBank (18,76%) oraz Alior Bank
i Volkswagen Bank (14,07%). Najmniejsza w badanej grupie liczebno$cig —
Deutsche Bank (3,91%), Inteligo PKO BP (4,30%) i Getin Bank (5,47%). W sto-
sunku do poprzedniego roku w badanej grupie najwigkszy wzrost zanotowano
wsrod klientow VW Bank (11,13%). Do stawki 10 pierwszych bankéw wszedt
réwniez Deutsche Bank (3,91%), a wypadt z niej BPH (1,95%) oraz CitiBank
(3,85%).
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Tabela 1. Udziatly procentowe posiadaczy kont z dostgpem elektronicznym w 2015 r.

Banki % posiadaczy kont w wybranych bankach wsrdd badanej populacji w 2015 r.
mBank 18,76%
VW Bank 14,01%
Alior Bank 14,13%
iPKO (PKO BP S.A)) 8,99%
ING Bank Slaski 7,82%
BZ WBK 6,29%
Bank Millennium 6,21%
Getin Bank 5,47%
Inne banki 4,31%
Inteligo (PKO BP S.A) 4,30%
Deutsche Bank 3,91%
CitiBank 3,85%
BPH 1,95%

Nie odpowiada to deklarowanej przez poszczegodlne banki ilosci kont z elektro-
nicznym dostepem, ale biorac pod uwagg, ze charakteryzowano tylko konta aktyw-
ne oraz fakt, ze badana populacja jest populacja mtoda, struktura wykorzystania
kont byla zapewne bardziej zblizona do rzeczywistej niz wynikajaca z oficjal-
nych statystyk.

W artykule przedstawiono dokonywane cyklicznie badanie, ktorego zasad-
niczym celem jest ocena czynnikdw wptywajacych na uzyteczno$¢ witryn inter-
netowego dostepu do kont indywidualnych w bankach [Chmielarz, 2009b]. Od
roku 2008 stosowany jest ten sam zestaw kryteriow oceny, w tym samym po-
dziale na grupy ekonomiczne techniczne i — od roku 2009 r. anty-kryzysowe.
Tabela zbiorcza oceny byla w postaci ankiety umieszczona na serwerach Wy-
dziatu Zarzadzania UW, a wybrani respondenci, po uzyskaniu dostepu, wypet-
niali ja w postaci elektronicznej. Swoje oceny funkcjonowania odnosili tylko do
witryn internetowego dostepu do ustug elektronicznych bankéw, w ktorych po-
siadali wlasne konta. Otrzymane wyniki opatrywano komentarzem. Dla celow
oceny przyjmowano — tak jak w poprzednich badaniach — typowa skalg Likerta
[Chmielarz, Szumski, Zborowski, 2011].

Obliczenia w niniejszej pracy byly prowadzone przy zastosowaniu wilasne-
go, opartego na literaturze i konsultacjach z ekspertami, zestawu kryteriow do
punktowej oceny elektronicznego dostepu do ustlug wybranych bankow.

Kryteria przyjete w ponizszym badaniu mozna podzieli¢ na dwie zasadni-
cze grupy:

e ckonomiczne — oprocentowanie nominalne roczne, prowadzenie rachunku
zt/mies., prowizja za dostep do kanatow elektronicznych (w tym token, jesli
jest), optata za przelew do banku macierzystego, optata za przelew do innego
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banku, procent za depozyty — lokata 10 tys., optata za wydanie karty, optata
za obstluge karty — zl/mies.;

e techniczne — liczba bezprowizyjnych bankomatow, kanaty dostepu do konta
(placowki, Internet, Call Center, telefon komdrkowy), zabezpieczenia (iden-
tyfikator i hasto, token, protokoét SSL, lista haset jednorazowych, lista kodéw
jednorazowych); funkcjonalne — ze wzgledu na duze podobienstwo ustug
podstawowych wyrozniono jedynie ponadstandardowe ustugi dodatkowe ty-
pu: ubezpieczenia, fundusze inwestycyjne, przelew za granicg, czy rachunek
walutowy.

0Od 2009 r., czyli od rozprzestrzeniania si¢ kryzysu gospodarczego, do kry-
teriow oceny internetowych serwiséw oferujacych dostep do ustug bankowych

w postaci omowionej powyzej, dotaczono zestaw kryteriow antykryzysowych

obejmujacych wigkszos¢ przejawow dziatalnosci, ktore mogly swiadczy¢ o za-

istnieniu kryzysu lub mialy przeciwdziata¢ potencjalnym skutkom kryzysu

w sferze bankowej [Chmielarz, 2009b]. Czynniki te zostaly zaproponowane rowniez

do uwzglednienia ankietowanym podczas oceny witryn bankowych w 2015 r.

Wsrdd nich znalazty sig:

— dynamika oprocentowania lokat (obnizenie, podwyzszenie, roznice procen-
towe, kierunki zmian),

— dynamika oprocentowania kredytow (obnizenie, podwyzszenie, rdznice pro-
centowe, kierunki zmian),

— 1lo$¢ i charakter zmian polityki banku podstawowych optat,

— stopien zaufania klientow (liczba klientow indywidualnych i jej dynamika,
dlugos¢ dziatania banku na rynku polskim),

— miejsca zajete w ostatnich, znanych klientom rankingach internetowych.

Metode punktowg wykorzystywano w dwoch wersjach: prostej — kryteria
byly traktowane rownowaznie oraz ztozonej — ze skala preferencji — gdzie wy-
réznionym grupom kryteridow przypisywano warto$ci wspotczynnikéw roznicu-
jace ich traktowanie przez klienta (suma wspotczynnikow = 1). W pierwszym
podejsciu mierzy si¢ odleglos¢ biezacego pomiaru od maksymalnie mozliwej
warto$ci do uzyskania. Dotyczy ona wartosci miary kryterium i w sensie odle-
glosci jest taka sama, kiedy mierzymy odleglosci jednego kryterium od drugie-
g0, jak 1 na odwrdt. Nie okresla si¢ natomiast relacji pomiedzy poszczegolnymi
kryteriami, tzn. ktére z nich jest dla klienta wazniejsze i dlaczego. Za taka miare
mozna uwaza¢ nadanie poszczegdlnym kryteriom (lub ich grupom) okreslonej
skali preferencji. Liniowa skala preferencji w postaci znormalizowanej okresla

z kolei udzial poszczegdlnych kryteriow w ostatecznym wyniku. Wyznacza wigc

jednorazowg relacje pomiedzy kryteriami w odniesieniu do cato$ci oceny, jest
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rowniez usredniong miara dla kryteriow w poszczegolnych przypadkach, nie
indywidualizujac oceny dla kazdego z nich. Ale tez nie okresla, o ile kazde
z kryteriow jest lepsze lub gorsze od innego. Jest tylko wartoscig pochodna od
znormalizowanej odlegtosci.

2. Analiza porownawcza internetowego dostepu do kont
w bankowosci elektronicznej metoda punktowa oraz dyskusja
otrzymanych wynikéw

Do oceny kryteriow kosztowych, technicznych oraz antykryzysowych postu-
zyly indywidualne tabele wyjsciowe w postaci elektronicznej, w ktorych przed-
stawiono mozliwosci oceny oferty bankoéw dotyczace ustug bankowosci elektro-
nicznej, wykorzystywane przez ankietowanych, utworzone na podstawie danych
uzyskanych ze stron internetowych poszczegdlnych bankow, w ktorych majg kon-
ta. Na podstawie wypelionych, indywidualnych ankiet utworzono usredniong
tabele zbiorcza ocen kryteriow generowanych przez uzytkownikow (tab. 2).

Tabela 2. Zbiorcza tabela ocen w 2015 r.

- < < <
f@ 2 § 2 v ~

S - - I - - - - B RO -
Kryteria/banki £ = 2 g 2 z a A o 2 g £
A N [» ] e = = 2 e R @ S
o « 53 < = > 2 o 3 =

(= e & 3 ¥

= [a) =
1 2 3 3 5 6 8 9 10 1 12 3

Oproc. nom. roczne
kont osobistych
Prowadzenie rachunku
z}H/mies.

Optata za przelew do
banku macierzystego
Optata za przelew

0,20 0,22 0,27 0,22 0,29 0,30 0,75 0,23 0,24 0,29 3,01 |30,15%

1,00 0,95 0,93 0,93 0,83 0,75 0,88 0,85 0,70 0,70 8,51 |8512%

0,99 1,00 0,91 0,95 0,97 0,86 1,00 0,95 0,96 1,00 9,58 | 95,76%

: 090 | 092 | 082 | 094 | 092 | 089 | 1,00 | 095 | 092 | 089 | 9,16 |9157%
do innego banku
Polecenie zaplaty 1,00 | 097 | 095 | 090 | 087 | 089 | 0,63 | 095 | 085 | 088 | 888 |8876%
Oplata za wydanie 095 | 097 | 095 | 098 | 087 | 092 | 1,00 | 1,00 | 097 | 098 | 9,60 |9597%
karty debetowej

Optlata miesi¢czna

; 0,63 0,83 0,71 0,78 0,66 0,81 0,88 0,60 0,75 0,57 721 | 72,10%
za karte zl/mies.

Ustugi dodatkowe 089 | 084 | 077 | 085 | 076 | 080 | 063 | 070 | 073 | 062 | 758 |7585%
Kanaly dostepu 09 | 092 | 073 | 08 | 08 | 086 | 075 | 083 | 088 | 086 | 852 |8520%
do konta

Zabezpieczenia 091 | 08 | 082 | 081 | 081 | 08 | 075 | 088 | 079 | 079 | 833 |8329%
Wizualizacja 08 | 075 | 083 | 080 | 072 | 069 | 1,00 | 063 | 073 | 066 | 7.69 |7693%
Nawigacja 08 | 082 | 085 | 073 | 072 | 072 | 088 | 078 | 078 | 068 | 7.83 |7830%
Czytelnoéé i fatwos¢

. 0,89 0,80 0,85 0,68 0,76 0,67 0,75 0,78 0,74 0,68 7,59 | 75.86%
obstugi

Zakres funkcjonalnosci| 0,91 0,87 0,83 0,85 0,80 0,69 0,50 0,69 0,75 0,61 7,50 | 7501%
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cd. tabeli 2

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

13

Oprocentowanie kont

kredytow 10 tys.

W 075 | 052 | 055 | 050 | 072 | 060 | 0,75 | 0,69 | 046 | 077 | 631 |63,13%
oszczgdnosciowych
Oprocentowanic 061 | 054 | 059 | 064 | 063 | 053 | 088 | 057 | 055 | 080 | 635 |635%
lokat 10 tys.
Oprocentowanic 063 | 058 | 050 | 050 | 062 | 060 | 000 | 050 | 052 | 052 | 497 |4971%

Dziatania 0,62 0,51 0,76 0,55 0,44 0,55 0,00 0,38 0,50 0,48 4,78 | 47.84%
antykryzysowe

Suma 14,60 | 1391 1362 | 1348 | 1326 | 1300 | 1300 | 1293 | 1282 | 12,78 | 1334

%% max 81,12% | 77,29% | 75,69% | 74,88% | 73,68% | 72,25% | 72,22% | 71,82% | 71,22% | 70,98%

Zrédto: Obliczenia wlasne.

Rozpigtos¢ w ocenach respondentow analizowanych bankow sprowadza sig

do ponad 10 punktéw procentowych (wobec 16 punktow procentowych w 20

14r.,

7 punktow w 2013 r., 5 punktéw procentowych w roku 2010/11, a 2,25 punktu

w roku 2008), co $wiadczy o na og6t wysokim i rosngcym zréznicowaniu ocen.

Potwierdza to poprzednig teze, ze okres kryzysu powigkszyt radykalizm
i zwigkszyl wymagania wobec narzedzi dostgpu do konta i w stosunku do
poprzedniego jeszcze si¢ powickszyla.

Ostateczne wyniki rankingu dla bankow przedstawiono na rys. 2.

ocen
roku

1

Rys. 2. Ranking jakos$ci ustug dostepu do bankowosci elektronicznej w Polsce
w wybranych bankach w 2015 r. w ocenie respondentow
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Najlepiej w tej klasyfikacji wypadly w 2015 r.: ING Bank Slaski (81,12%
maksymalnie mozliwego wyniku; 81,77% w 2014 r.) i BZ WBK (77,29%,
77,62% w 2014 r.). Zaraz za nimi: Inteligo PKO BP S.A. (75,65%, 76,25%
w 2014 r. i mBank (74,88%, 74,56% w 2014 r.). Zastanawiajaco wysoko — na
siodmej pozycji — znalazt sie¢ VW Bank, zajmujacy w poprzednich rankingach
miejsca okoto 15 pozycji. Nadal rosng ogdlne oceny jakosci serwisOw interne-
towych, w zwiazku z czym banki, ktore w poprzednim roku wypetnity nawet
w wigkszym stopniu w odczuciu klientow wymogi optymalnej oceny, w 2015 r.
spadty na dalsze miejsca. Najgorzej w pierwszej dziesigtce wypadly tym razem
Getin Bank (70,98%; 66,84 w 2014 r., spadek o jedng pozycj¢) i iPKO Bank
PKO S.A. (71,22%, 65, 37% w 2014 r. — spadek o 6 pozycji). W stosunku do
roku 2014 kolejnos¢ w rankingu oceny bankowych witryn elektronicznych nie
ulegta specjalnej zmianie. Z czotowki 2014 r. wypadt jedynie BPH, ktory prawie
nie pojawia si¢ w ocenach studenckich w 2015 r. i Citi Bank znajdujacy si¢ na
dalszej niz w pierwszej dziesiatce pozycji. Nieco gorzej sytuuje si¢ w rankingu
w biezgcym roku Getin Bank, ktory spadt o jedng pozycje w wyniku pogorsze-
nia ekonomicznych waloréw ofert w relacji do pozostatych bankow. Najwigksze
roznice in plus nastapity w Deutsche Banku (blisko 13 punktow procentowych)
oraz iPKO PKO BP S.A. (prawie 6 punktéw procentowych). Réznice in minus
byly minimalne — najwigcksze w Inteligo PKO BP S.A., gdzie wyniosty okoto po6t
punktu procentowego.

Nadal nisko, cho¢ i tak lepiej niz rok temu — na czwartej pozycji — znalazt
si¢ mBank, zajmujacy dotad czotowe pozycje i niezwykle popularny w analizo-
wanej grupie osob (nisko oceniono w nim — co ciekawe — zakres funkcjonalno$ci
i czytelno$¢ oraz tatwos¢ obstugi czy zachowania w okresie kryzysowym). Jest
to dziwne, zwlaszcza ze w rankingach do maja 2010 r. utrzymywat on pierwszg
pozycje. Nastapilo jakby odwrdcenie sytuacji sprzed dwoch lat — banki, ktore
dwa lata temu spadty w rankingach, teraz nadrabiajg uprzednie zalegtosci.

W wigkszosci z bankéw w analizowanych serwisach nie ma zadnych obo-
wigzkowych optat za wydanie karty debetowej, przelewy do banku macierzyste-
g0 s3 na ogot bezplatne. Poziom zabezpieczen moze by¢ uznany za wystarczaja-
cy dla klientoéw. I to si¢ wilasciwie od 2008 r. nie zmienito. Z zestawienia
zbiorczego wynika tez, Zze optata za wydanie karty (a na ogot jej brak), osiagnety
poziom, ktory w chwili obecnej jest w stanie zadowoli¢ klienta w 100%. Zado-
wala go tez na ogét oplata za przelew do innego banku (ponad 91%). Bezapela-
cyjnie najgorszym wskaznikiem jest oprocentowanie nominalne roczne (oceniane
w wiekszosci przez uzytkownikow jako zbyt niskie — 30% maksymalnych moz-
liwosci — rys. 3). Z czynnikow niewymienionych w kryteriach klienci zwracali
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uwage na brak mozliwosci dokonania przelewu za granice (np. SWIFT w Inteligo)
oraz brak mozliwosci catkowicie automatycznego (przez Internet) — uzyskania
kredytu. W badaniach z roku 2008 nie byto tez wsrod kryteriow zadnych dziatan
antykryzysowych. Porownujac jednak ostatnie badanie z badaniami z 2010/2011 r.
trzeba przyznaé, ze o ile w kryzysie klienci bankéw elektronicznych nie dostrze-
gali ani jego znamion, ani nie potrafili zdefiniowa¢ dziatan antykryzysowych
bankéw, o tyle obecnie sami sg gotowi zaproponowac kryteria ich oceny. Dzie-
sie¢ sposrod dziewigtnastu wyrdznionych kryteridow znalazlo si¢ powyzej Sred-
niej wynoszacej w tym roku 74,12%. Coraz wyzej ceniona jest roznorodno$c¢
kanalow dostepu do konta (85,20%). Im wigkszy czas dzieli nas od kryzysu
z 2008 r. tym nizej oceniane sg rowniez dziatania antykryzysowe.
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Rys. 3. Ranking poziomu satysfakcji w odniesieniu do wymienionych kryteriéw oceny
elektronicznego dostepu do kont indywidualnych w wybranych bankach
w Polsce w roku 2015
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3. Analiza porownawcza internetowego dostepu do kont
w bankowosci elektronicznej metoda punktowg
z preferencjami oraz dyskusja wynikow

Jedna z metod ograniczajgcych swoisty subiektywizm ocen grupy eksper-
tow badz uzytkownikow (poza zastosowanym wczesniej usrednieniem ocen) jest
zastosowanie preferencji co do poszczegolnych kryteriow badz grup kryteriow.
Podzielono kryteria na trzy grupy: ekonomiczne, techniczne i antykryzysowe.
Dla kazdej grupy przyjeto jeden wariant dominujacy:

— ekonomiczny (70% dla kryteriow ekonomicznych po 15% dla pozostatych),
— technologiczny (70% dla technologicznych, po 15% dla pozostatych),
— antykryzysowy (70% dla kryteriow antykryzysowych, po 15% dla pozostalych).

Po zastosowaniu powyzszych wskaznikow preferencji, w 2015 r. przodujace
pozycje w rankingu o preferencjach ekonomicznych i technicznych zajmuja wi-
tryny ING Banku Slaskiego, Inteligo PKO BP S.A. oraz BZ WBK. Trzy ostatnie
miejsca nalezg do serwisow VW Banku, Deutsche Banku i Getin Banku.

Rozpigtos¢ pomiedzy wynikami z preferencji ekonomicznych wynosi okoto
7 punktéw procentowych, pomigdzy wynikami wedtug preferencji technicznych
ponad 18 punktéw procentowych. W tym drugim przypadku wieksza rozpigtosc
spowodowana jest bardzo dobra ocena techniczna witryny ING Banu Slaskiego
oraz niskg ocen¢ techniczng strony VW Banku (przestarzala infrastruktura w sto-
sunku do pozostatych bankow). Jeszcze wigksza rdznica siegajaca 52 punktow
procentowych wystepuje w wariancie antykryzysowym. Jest ona rdwniez spo-
wodowana niska oceng (23,44%) dziatan VW Banku w tym zakresie. Sfera an-
tykryzysowa jest najgorzej oceniana ze wszystkich: w pierwszej dziesigtce az
pig¢ bankow nie osiaga 60% maksymalnie dopuszczalnej wartosci.

W przypadku preferencji antykryzysowych porzadek ranking jest nadal po-
dobny do innych rodzajow ocen. Pierwszy jest ING Bank Slaski, nastgpnie —
Millenium Bank i Inteligo PKO BP S.A. Ostatnie pozycje zajmuja Getin Bank
oraz Deutsche Bank S.A.

We wszystkich przypadkach wprowadzenie do obliczen wspotczynnikéw
preferencji nie przyniosto znaczacych zmian w analizowanych przypadkach,
poniewaz porzadek badanych stron nie ulegl zasadniczej zmianie. I co ciekawe,
w odroznieniu wynikow badan we wczesniejszych latach, we wszystkich przy-
padkach czotéwka wiodgcych bankdéw w wymienionych kategoriach prawie nie
ulega zmianie. Srednio o 9,11% od roku 2014 zwiekszyta si¢ ocena waloréw
ekonomicznych serwisow dziesieciu pierwszych w ocenie studenckiej serwiséw
bankéw, zmniejszyta sie¢ za§ ocena techniczna i antykryzysowa — $rednio rzedu
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1,5%. Generalnie im dalej od poczatkowego roku kryzysu, tj. od 2008 r., tym —
jak sie wydaje — mniejsza dbalos¢ o akcentowanie wobec klientow antykryzy-
sowych kryteriow oceny serwisow internetowych. Wyniki dla wersji preferencji
grupowych przedstawia rys. 4.
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Rys. 4. Ranking jako$ci ustug dostepu do bankowosci elektronicznej w Polsce
w wybranych bankach w 2015 r. w ocenie respondentéw wedtug oceny
punktowej dla preferencji czynnikow antykryzysowych, technologicznych
i ekonomicznych w roku 2015

4. Dyskusja wynikow

Dokonana analiza wynikéw oceny dostepu elektronicznego do kont interne-
towych przez serwisy bankowe istniejace w Internecie wskazuje na umocnienie
si¢ pozytywnych trendow w tej dziedzinie gospodarki i nic jej nie zagraza. Jesz-
cze rok temu [Chmielarz i Luczak, 2015] wydawalo sie, Ze pozycja internetowej
bankowosci elektronicznej tego typu moze by¢ zachwiana przez bankowo$c
mobilng oparta na aplikacjach przetwarzanych na smartfonach i tabletach. Jest to
nadal najbardziej dynamicznie rozwijajaca si¢ dziedzina bankowosci elektro-
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nicznej. Swiadczg o tym ponizsze dane statystyczne. W 2012 r. smartfon miato
25% Polakéw, w 2013 r. bylo to juz 33%, a w 2014 r. liczba ta wzrosta do 44%
i Polska osiggneta tym samym poziom S$redniej europejskiej. Szacuje sie, ze
w 2015 r. ponad 60% Polakéw moze posiada¢ smartfony. W ujeciu globalnym,
w drugim kwartale 2014 r. rynek smartfonéw zwigkszyt si¢ 0 25% w stosunku
do drugiego kwartatu 2013 r., a liczba wyprodukowanych urzadzen wyniosta
ponad 335 mln sztuk [www 4]. Producenci przewiduja, ze do 2019 r. w Europie
bedzie blisko 760 mIn smartfondw, a na $wiecie beda one stanowity ponad 80%
wszystkich telefonow komorkowych [www 3]. W polskim sektorze bankowym
na koniec 2014 r. liczba aktywnych uzytkownikow kanatu mobilnego, tj. aplika-
cji mobilnych i lite-serwisow www wynosita blisko 4 miln [Rynek kont osobi-
stych, 2014], w tym dla pieciu najwigkszych bankow, czyli: mBank 953 tys.
(2,882 tys.), PKO BP 735 tys. (6,660 tys.), Pekao S.A. 657 tys. (3,618 tys.),
BZ WBK 534 tys. (2,911 tys.), ING Bank Slaski 453 tys. (2,265 tys.). Poréwnu-
jac te dane z danymi uzytkownikow tradycyjnej bankowosci elektronicznej, to
np. liczba aktywnych uzytkownikéw bankowos$ci mobilnej stanowi dopiero 26%
uzytkownikow aktywnych bankowosci internetowej. Oczywiscie ich dynamika
wzrostu w przypadku bankowos$ci mobilnej musi by¢ wigksza — od mniejszej
podstawy tatwiej uzyskaé¢ wiekszy wskaznik dynamiki, ale przy obecnym jej
poziomie doganianie ilo$ci uzytkownikoéw tradycyjnej bankowosci internetowe;j
moze potrwaé kilka lat. Moze tez nie wygladaja imponujaco wyrazony procen-
towo stosunek liczby klientéw bankowosci mobilnej w relacji do ogdlnej liczby
klientow wynosit on na koniec pierwszego kwartatu 2015 r. w poszczegdlnych
bankach: mBank — 31%; PKO BP — 10%; PKO S.A. — 16%, BZ WBK - 17%,
ING Bank Slaski — 19%. Tym niemniej w Polsce wystepuje najwiekszy odsetek
interakcji z bankiem realizowany w kanale mobilnym wynoszacy ponad 40%
[Bain&Company, 2014], co jest prawie rowne sumie interakcji za pomocg ban-
komatow, telefondw 1 wizyt w oddziatach razem wzietych. Wyprzedzamy w tym
wzgledzie Australi¢ (niespetna 40%), Francje (ok. 38%), USA (ok. 36%), Hisz-
pani¢, Wielkg Brytani¢ czy Chiny (po okoto 35%). Poza kanatem mobilnym
obserwowalna jest tendencja spadkowa w korzystaniu z pozostalych kanatow
interakcji z bankiem.

Jednak ostatnie raporty ZBP odsuwaja t¢ perspektywe co najmniej o rok.
Swiadczy o tym wzrost takich wskaznikow, jak: liczba transakcji realizowanych
kartami platniczymi (wzrost o ponad 30%), wzrost liczby kart zblizeniowych
(o prawie 15%), liczba bankomatow (wzrost o 11%). Co prawda w segmencie
kart platniczych zanotowano spadek ilosci wydawanych kart kredytowych i de-
betowych, przy jednoczesnym wzroscie zarowno liczby, jak i wartosci realizo-
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wanych transakcji. Dane za Il kwartat 2015 r. wskazuja na spadek o ponad 1 min.
Dane te wskazuja na racjonalizacj¢ uzytkowania kart poprzez minimalizacj¢ ich
ilosci. Spowodowane jest to checig uniknigcia rosngcych oplat za wydanie karty,
co nalezy wigza¢ ze wzrostem wywotanym redukcja optaty interchange. Niewy-
kluczone, ze za kilka lat wigcej klientow bedzie logowato si¢ do systemow
transakcyjnych bankéw z poziomu urzadzen przenos$nych niz za pomoca stacjo-
narnych komputeréw. Przyktadem moze by¢ mBank, ktéry ma juz blisko 1 min
aktywnych uzytkownikéw bankowos$ci mobilnej i 1,6 mln aktywnych uzytkow-
nikdéw bankowosci internetowe;.

W takim kontekscie przedstawiona analiza moze by¢ jedng z ostatnich do-
konywanych wedlug zaproponowanego zestawu kryteriow. Tym niemniej wy-
ciaggnigte wnioski pokazaty znaczace zrdznicowanie opinii indywidualnych klientow
na temat zastosowania systemow elektronicznej bankowosci, a w szczegdlnosci
zwigzanych z wyborem i uzytkowaniem serwisow internetowych. W odniesieniu
do badan uprzednich prezentuje tez zmiany, jakie dokonaty si¢ w ostatnich latach
w ich $wiadomosci. Wida¢ wyraznie, ze po trwajacej latami wysokiej dynamice
przyrostu ilosciowego klientdow indywidualnych bankowos$ci elektronicznej,
ktéra dawata nam pod tym wzgledem relatywnie — na tle innych dziedzin gospo-
darki elektronicznej — wysokie miejsce w Europie, jesteSmy $wiadkami doko-
nywania si¢ zmiany jakos$ciowej. Klient indywidualny bankowosci elektronicz-
nej z uzytkownika najprostszych jej funkcji przeradza si¢ w prosumenta —
uzytkownika $wiadomego, widzacego plusy i minusy tej nowoczesnej formy
komunikacji, potrafigcego tez oceni¢ wlasne korzysci z ushug elektronicznego
dostepu do konta i pokazaé, w ktérym banku dziatajacym na terenie Polski moga
by¢ one najwigksze. Stad si¢ biorg niewatpliwie dokonywane przez klientow
wybory odzwierciedlone prezentowanymi badaniami oraz wyrazonymi przy
okazji ich przeprowadzenia dotaczonymi do ankiet opiniami. Stad rowniez wy-
nika z drugiej strony zainteresowanie bankowoscig mobilng.

Podsumowanie

Na podstawie powyzszych dyskusji mozna wyciagnaé¢ nastepujace wnioski:
1. W $wiadomosci uzytkownikow elektronicznej bankowos$ci zaciera si¢ wy-
razna kiedys$ granica pomiedzy dwoma formami elektronicznej bankowosci —
bankiem wirtualnych oraz uslugami elektronicznego dostgpu do konta ban-
kéw tradycyjnych. Powoduja to nastepujace zjawiska w tej sferze:
— wzrost ilosci mediow komunikacji klienta z bankiem,
— coraz mniej jasny podziat na banki wirtualne i tradycyjne,
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— rosngca jako$¢ witryn internetowych bankéw tradycyjnych w relacji do
wirtualnych,

— relatywne zréwnanie cen ustug podstawowych oferowanych elektronicz-
nie w bankach wirtualnych i tradycyjnych.

2. Uzytkownicy maja coraz wigksze wymagania co do jakosci ustug oferowa-
nych w sposob elektroniczny i wybierajg te banki, ktore sa im to w stanie za-
oferowac.

3. Klienci coraz cze$ciej dopuszczaja nie tylko mozliwos¢, ale i celowos¢ po-
siadania kont w dwoch lub wigcej bankach o roznym zakresie wykorzystania.

4. Zbyt mala liczba klientow dynamicznie reaguje na zmiany podstawowych
kryteriow oceny ustug bankowych.

5. Zdecydowana wigkszo$¢ aktywnych klientow bankowych za najwazniejsze
kryteria oceny internetowego dostepu do elektronicznych ustug bankowych
uwaza kryteria ekonomiczne — na ogdt ceny najczesciej wykonywanych ustug.

6. Zainteresowanie klientoéw ewoluuje w kierunku bankowosci mobilnej reali-
zowanej poprzez aplikacje mobilne na smartfony i tablety:

— nadmiarowos¢ ustug bankowych umieszczanych w serwisach w stosunku do
ich najistotniejszych potrzeb, w odrdznieniu od funkcjonalnosci aplikacii,

— brak mozliwosci zindywidualizowania oferowanych ustug,

— wzglednie wigksza tatwos¢ obstugi smartfonow i tabletow,

— trudny dostep do najpotrzebniejszych im uslug w internetowej bankowo-
Sci tradycyjnej, w odrdznieniu od tatwego i przyjaznego dostepu w ban-
kowosci mobilne;j.

7. Uzytkownicy elektronicznych ustug bankowych dostrzegaja coraz czesciej
dziatania antykryzysowe bankow, chociaz od strony bankéw w miar¢ odda-
lania si¢ od poczatkow kryzysu w 2008 r. wydaja si¢ one coraz mniej istotne.

8. Niepokojaco duza i niestety rosnaca jest skala klientow aktywnych (tzn. takich,
ktorzy maja elektroniczny dostgp do konta i z niego korzystajg) w stosunku
do tych, ktorzy potencjalnie moga korzysta¢ z bankowosci elektronicznej,
siggajaca wedtug niektorych szacunkow (np. ekspertow ZBN) prawie pozio-
mu 40%. Jeszcze parg lat temu szacunki te nie przekraczaty 20%, co wskazuje
na celowe dziatania bankéw w celu obarczania klientow ustugami niekoniecz-
nie im potrzebnymi.

Potwierdza to wyrazana nie tylko w badaniach autoréw tez¢ o niedostatecz-
nosci i pewnej powierzchownosci standardowych, zunifikowanych, ilosciowych
metodyk stosowanych do oceny i wyboru serwisow internetowych ustug banko-
wosci elektronicznej. Nadaje tez sens dalszym kierunkom badan w kierunku
budowy: wielowymiarowego, multikryterialnego, hierarchicznego i wieloaspekto-
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wego systemu ocen serwisow internetowych, ktory, oprocz dotad rozpatrywanych,
uwzgledniatby tez takie szczegotowe juz problemy jak np. profil klienta [Chmie-
larz, 2010a]. Dalsze badania powinny tez dotyczy¢ wzglednie nowego zjawiska na
rynku bankowosci elektronicznej, jakim jest bankowo$¢ mobilna. Nawet jezeli
z punktu widzenia klienta ta forma komunikacji wydaje si¢ by¢ dzi$ zbyt skompli-
kowana, jak na poziom technologii informacyjnej istniejacych urzadzen, to nie jest
wykluczone, ze w przysztosci obejmie dominujaca pozycj¢ na rynku.
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COMPARING ANALYSIS OF INTERNET ACCESS TO E-BANKING
SERVICES IN SELECTED BANKS IN POLAND IN 2015

Summary: The main objective of this article is to identify the best e-banking websites in
Poland in 2015 from the point of view of an individual customer. The research was con-
ducted using the method of scoring and the scoring method with preference. The studies
cyclically performed from 2008 using the same evaluation criteria. The results obtained
in the research were used to draw conclusions about the position and the importance of
individual banks on the financial market. After a brief introduction the assumptions of
the study and a research method were created. Then multivariate analyzes and conclu-
sions in relation to the characteristics of the critical customer assessments of e-banking
websites were drawn.

Keywords: e-banking, websites assessment.



