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STOSUNEK KLIENTOW INDYWIDUALNYCH DO
ELEKTRONICZNYCH KANALOW DYSTRYBUCJI USLUG
BANKOWYCH NA PODSTAWIE BADAN

Abstrakt: Celem artykutu jest rozpoznanie opinii i nastawienia klientow indywi-
dualnych do elektronicznych kanatéw $wiadczenia i dostgpu do ustug banko-
wych. Scharakteryzowano w nim elektroniczne kanaty dystrybucji ustug ban-
kowych, wskazujac jednoczes$nie na ich zalety i wady, a nastgpnie zaprezento-
wano wyniki badania ankietowego przeprowadzonego wsrod stuchaczy studium
policealnego. Analiza koncentruje si¢ na opinii i postawach klientow bankow
wobec elektronicznych kanalow dystrybucji oraz §wiadomosci istniejacych wad
i zalet bankowosci elektronicznej. Z uwagi na dobdr grupy badawczej analiza
dotyczy postrzegania ustug bankowosci elektronicznej przez klientéw lokalne-
go rynku.

1. Wprowadzenie

Poczawszy od lat 90.-tych XX wieku w bankowos$ci rozpoczal si¢ nowy okres
zwany wirtualizacja dzialalno$ci. Polega on na umozliwieniu klientowi doko-
nywania szeregu operacji przy pomocy mediow elektronicznych — Internet, te-
lewizja, telefonia komdrkowa, kioski multimedialne - w dowolnym miejscu oraz
czasie dogodnym dla niego®. Bankowo$¢ elektroniczna stata si¢ integralng cze-
$cig dziatalnosci bankéw. Dla tradycyjnych bankéw stata si¢ nie tylko szansa,
ale tez i koniecznoscia. Z jednej strony poprzez zaawansowane technologie dys-
trybucyjne utatwia dotarcie do nowych i utrzymanie obecnych klientow, z dru-
giej - banki sa zmuszone wprowadza¢ rozwigzania elektroniczne, aby obnizy¢
koszty i lepiej zaspokoi¢ potrzeby klientow. Natomiast dla klientow — elektro-
niczne kanaty dystrybucji to duza oszczedno$¢ czasu oraz mozliwos¢ dokony-
wania zlecen przez cala dobe. Przy czym dostgpnos¢ do niektorych urzadzen
zapewniaja klientom banki (bankomaty, kioski multimedialne), a do innych -
sami klienci, np. Internet, telefon komorkowy, tablet. Podstawowym warunkiem
bezpiecznego wykonywania transakcji z wykorzystaniem elektronicznych kana-

* Magister, Absolwentka Kierunku Finanse i Rachunkowos¢, WSB Torun.

! Rozwoj bankowosci elektronicznej zwigzany jest miedzy innymi z rozwojem nowych technologii
informatycznych oraz komunikacyjnych, ktére otworzyly przed bankiem nowe mozliwo$ci. Ban-
kowo$¢ elektroniczna jest jedng z najbardziej rozwijajacych si¢ sfer bankowosci, z dostgpem 24
godziny na dobg przez 7 dni w tygodniu.



Stosunek klientow indywidualnych do elektronicznych kanatow

dystrybucji ustug bankowych na podstawie badan

tow jest $wiadomos¢ klientow w zakresie wystgpujacych zagrozen, jak rowniez
zachowanie przez nich zasad bezpieczenstwa.

Celem artykutu jest rozpoznanie opinii i nastawienia klientéw indywidual-
nych do elektronicznych kanalow §wiadczenia i dostgpu do ustug bankowych.
Analiza zostata dokonana na podstawie badania ankietowego przeprowadzonego
wsrod stuchaczy studium policealnego. Skoncentrowano si¢ w niej na rozpo-
znaniu opinii i postaw klientoéw bankow wobec elektronicznych kanatow dys-
trybucji oraz $wiadomosci istniejacych wad i zalet bankowosci elektronicznej. Z
uwagi na dobdr grupy badawczej (proba okoliczno$ciowa z obszaru powiatu
ptockiego) scharakteryzowano i oceniono sposob postrzegania ustug bankowo-
$ci elektronicznej przez klientow lokalnego rynku (nie starano si¢ wyciggaé
wnioskow dla catej populacji).

2. Elektroniczne kanaly dystrybucji ustug bankowych

Klienci zaréwno detaliczni, jak i korporacyjni moga korzysta¢ z ustug banko-
wych za posrednictwem réznych kanatow dystrybucji. Dystrybucja to proces,
ktory polega na dostarczaniu nabywcy odpowiedniego produktu w najbardziej
odpowiednim miejscu i czasie, w najbardziej dogodnej formie i warunkach za-
pewniajacych najlepszy zakup.? Sposob, w jaki nastepuje dostarczenie ustugi to
kanat dystrybucji. Oferowanie i sprzedaz ustug bankowych odbywa si¢ poprzez
tradycyjne oraz elektroniczne kanaty dystrybucji. Kanaty tradycyjne — stacjo-
narne to takie, ktére wykorzystuja placowki banku jako gldwne miejsce kontak-
tu z bankiem. Kanaty te oparte sg przede wszystkim na bezposrednim kontakcie
klientéw z pracownikami banku (face to face)®. Natomiast kanaty elektroniczne
stanowig bezkontaktowg forme realizacji ustug. Przy nich pracownicy banku
zastepowani sg przez odpowiednie urzadzenia oraz systemy informatyczne, na-
tomiast wszelkie operacje zdalnie sa realizowane bez potrzeby odwiedzania
placéwek banku®. Nalezg do nich® :

2 Grzywacz J., Marketing w dziatalnosci banku, Warszawa: Difin, 2006, s. 55

3 Tradycyjnym kanalem dystrybucji ustug bankowych, zwlaszcza w odniesieniu do klientow deta-
licznych, sa placowki banku tj. oddzialy czy filie. Dla wielu klientéw jedyna forma zakupow pro-
duktow oferowanych przez banki mozliwg do zaakceptowania, a zarazem gwarantujaca poufno$c¢ i
bezpieczenstwo, jest tzw. sprzedaz stacjonarna. Klasyczne posrednictwo finansowe banku realizu-
je si¢ poprzez wytwarzanie i udostepnianie kredytow na bazie przyjetych wezesniej od klientow
depozytow pieni¢znych. Tradycyjny model relacji klient — bank charakteryzuje si¢ dtugotermino-
woscia (korzystanie z ustug banku przez dhugi okres, niekiedy przez cale zycie) i jednorodnoscia
(korzystanie z oferty tylko jednego banku). Nie mniej jednak nalezy zauwazyé, ze coraz po-
wszechniejsza formag dystrybucji stajg si¢ wizyty pracownikdw banku w siedzibach firm czy do-
mach. Do tradycyjnych kanalow dystrybucji mozna tez zaliczy¢é kanaty posrednie, takie jak agen-
cje i inni posrednicy finansowi (np. domy maklerskie, inne banki, firmy leasingowe, firmy doradz-
twa finansowego itp.). Nosowski A., Geneza bankowosci elektronicznej. W: Gospodarowicz A.,
Bankowos¢ elektroniczna, Warszawa: wyd. PWE, 2005, s. 12

4 Niczyporuk P., Talecka A., Bankowos¢ — podstawowe zagadnienia, Biatystok: Wyd. Temida,
2011, s. 198
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o sprzedaz przez telefon (telebanking) — polega na kontakcie klienta z ban-
kiem przez telefon; nie jest to jednak klasyczna rozmowa klienta z dorad-
ca, polaczenie z automatyczng sekretarka, ktéra gtosowo przekazuje okre-
$lone informacje,

e sprzedaz drogg pocztowg (direct mail) - jest reklamg w postaci listow
poczty tradycyjnej, czgsto udajacych lub nawiagzujacych formg do kore-
spondencji zwyktej (prywatne;j),

e bankomaty (bankowo$¢ terminalowa — selfbanking) — polega na samoob-
slugowym korzystaniu przez uzytkownika z terminala udostepnionego
przez bank, z reguty w miejscu publicznym; w najprostszej wersji termi-
nalem jest bankomat®,

e home banking — to nowoczesny system narzedzi umozliwiajacych klien-
towi banku dokonywanie operacji na swoim koncie z domu lub biura;
home banking jest zazwyczaj aplikacjg instalowang na komputerze do-
mowym lub biurowym, ktéra do kontaktow z bankiem wykorzystuje linie
telefoniczng, pozwalajac na ciggla obstuge rachunku bankowego bezpo-
srednio z siedziby danego klienta banku,

e sprzedaz ushug droga internetowag — to forma $wiadczenia ushug banko-
wych za posrednictwem ogdlnodostepnej sieci Internet, z wykorzystaniem
standardowego oprogramowania (przegladarka www),

e dedykowana bankowo$¢ komputerowa — polega na umozliwieniu klien-
towi komunikacji z bankiem za pomoca komputera, tgcza telekomunika-
cyjnego oraz specjalistycznego dedykowanego oprogramowania; cechg
wyrdzniajacg nie jest wykorzystanie samego komputera, lecz wtasnie de-
dykowanego oprogramowania instalowanego lokalnie na komputerze
klienta,

o bankowo$¢ telewizyjna — cechg wyr6zniajgca jest dostep do rachunkow
bankowych za pos$rednictwem telewizji cyfrowej; wszystkie operacje
klient wykonuje za posrednictwem standardowego pilota telewizyjnego.

Kazda ustuga bankowa umozliwiajaca klientowi wzajemny kontakt z insty-
tucja bankowa z oddalonego miejsca przez wyzej okreslone kanaty dystrybucji:
telefon, odbiornik telewizyjny wraz z odpowiednim dekoderem, terminal, kom-
puter osobisty lub inne urzadzenie zapewniajace dostep do systemu telekomuni-
kacyjnego, ktory taczy z centrum komputerowym danej instytucji bankowej
okreslana jest mianem bankowosci elektronicznej’. Za gtéwne czynniki wyrdz-

5 Polasik M., Bankowos¢ elektroniczna- istota-stan-perspektywy, Warszawa: CeDeWu, 2007, s.
21-32

6 Bankomaty to najprostszy rodzaj terminali wykorzystywanych w bankowosci terminalowe;j. Sg to
samoobstugowe urzadzenia wyposazone w czytniki paska magnetycznego lub mikroprocesora,
umozliwiajace dokonywanie operacji bankowych przy uzyciu kart platniczych.

7 Juchno R., Kaszubski R.W., Bankowos¢ elektroniczna, Glosa 2001, nr 7, s. 16
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niajgce bankowo$¢ elektroniczng - réznie definiowang w literaturze® - nalezy
przyjac brak bezposredniego kontaktu pracownikow banku z klientami, jak row-
niez automatyzacje i standaryzacje ustug®. Mozna stwierdzi¢, ze bankowos$é
elektroniczna to dziatalno$¢ banku opierajaca si¢ na wykorzystywaniu nowocze-
snych technologii'®, dzigki ktorym klienci banku mogg korzysta¢ z proponowa-
nych ushug banku za pomoca elektronicznych §rodkéw komunikacji, w dowol-
nym czasie (w wigkszosci wypadkow przez cata dobe, o kazdej godzinie) i
miejscu, bez koniecznoscei fizycznej obecnosci klienta w banku'!. Bardzo wazna
zaréwno dla klienta, jak i banku jest integracja tradycyjnych i elektronicznych
kanatow kontaktu z klientami*2.

W ramach bankowosci elektronicznej - przy zastosowaniu réznych kryte-
riow - dokonuje si¢ szczegoétowych klasyfikacji (Tabela 1).

8 Rada Bankowosci Elektronicznej definiuje bankowosé elektroniczng jako forme ustug oferowa-
nych przez banki, polegajaca na umozliwienie klientowi dostepu do jego rachunku za posrednic-
twem komputera oraz tgcza telekomunikacyjnego. Bankowos$¢ elektroniczna definiowana jest
réwniez jako ,,zestaw $rodkow teleinformatycznych umozliwiajacych zdalny dostgp do rachunku
bankowego”, ,jako mozliwo$¢ konstruowania zupetnie nowych produktow, ustug bankowych, co
pozwala na rozwdj oferty produktowej bankoéw”. Barbara Swiecka, Detaliczna bankowosé elek-
troniczna, wyd. CeDeWu, Warszawa 2007, s. 34. Przyjmuje si¢ rowniez, ze ,,bankowo$¢ elektro-
niczna to forma dostarczania i realizacji ustug bankowych (obstugi produktéw bankowych) za
pomoca zdalnych kanatéow dostepu, zapewnianych przez technologie informacyjno-
komunikacyjne, bez koniecznos$ci osobistego kontaktu z pracownikami banku”. Nosowski A.,
op.cit., s. 26.

9 Janc A., Kotlinski G., Nowe technologie we wspéiczesnym banku, AE Poznan 2004, s. 298

10 Ziemecka M., Systemy ptatnosci, Bank 1998 nr 9, s. 24

1 Bajor B., Bankowosé elektroniczna — studium prawne, Warszawa: Wydawnictwo Naukowe
SCHOLAR, 2011, s. 129-130

2 Korenik D., Innowacyjne ustugi banku, Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN, 2006, s. 46-
48
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Tabela 1. Klasyfikacja bankowosci elektronicznej

BANKOWOSC ELEKTRONICZNA

Glowne kryteria klasyfikacji

Rodzaj Tryb dostepu Poziom Typ modelu Kanat
klientow dostepu komunikacji
- detaliczna - bankowos¢ - dostep pa- - model wielo- | - bankowos¢
bankowos¢ online sywny kanatowy terminalowa
elektroniczna | - bankowos¢ - dostep poOtak- | - model banku | - bankowos¢
- korporacyj- | offline tywny wirtualnego internetowa
na bankowos¢ - dostep ak- - model banku | - bankowos¢
elektroniczna tywny supermarketu telefoniczna
finansowego - direct mail
- model inter- - dedykowana
netowego ban- | bankowos$¢
ku niszowego komputerowa
- bankowos¢
telewizyjna

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: Polasik M., op. Cit., s. 20

I tak z uwagi na rodzaj klientow wyroznia si¢ detaliczng bankowos¢ elektro-
niczng - oferowana gtownie klientom indywidualnym oraz korporacyjna banko-
wos$¢ elektroniczng - przeznaczong dla przedsigbiorstw oraz rdéznego rodzaju
instytucji, w tym administracji rzadowej i samorzadowej. Przyjmujac za kryte-
rium tryb dostgpu, mozna odr6zni¢ bankowos¢ online, czyli wykonywanie ope-
racji w czasie rzeczywistym (wszystkie operacje sa dokonywane na biezgco
i natychmiast ksiegowane) od bankowosci offline, czyli wykonywanie operacji
W czasie sesyjnym, co oznacza, ze operacje sg wykonywane w okreslonym cza-
sie, a nie na biezgco. Biorgc pod uwagg poziom dostgpu mozna wyrdzni¢ dostgp
pasywny (informacyjny), gdzie klient uzyskuje jedynie informacje o stanie
rachunku i historii operacji; nie moze wykonywa¢ jakichkolwiek operacji po-
przez kanaty elektroniczne, dostep potaktywny (ograniczony), gdzie klient moze
dokonywa¢ tylko niektore operacje poprzez kanaly elektroniczne oraz dostgp
aktywny (petny), w ktorym klient ma mozliwo$¢ dokonywania pelnego zakresu
operacji oferowanych w ramach bankowosci elektronicznej.

Sektor bankowy, ze wzglgdu na specyfike swojej dziatalnosci oraz niemate-
rialny charakter wigkszo$ci ustlug bankowych, jest szczegdlnie podatny na sto-
sowanie elektronicznych kanatow komunikacji, a tak zwana E-bankowos$¢ po-
zwala na szybki i nieograniczony dostep do wielu ustug, na realizowanie elek-
tronicznych platnosci w kazdym miejscu i czasie.®®* Rozwdéj nowoczesnych
technologii informacyjno-komunikacyjnych (IT) sprawia, ze zaden bank chcacy
zachowac badz poprawi¢ swoja pozycje na rynku, nie moze zaniedbywaé inwe-
stycji w IT. Sa one bowiem akceptowane przez Kklientow i postrzegane przez

13 Bajor B., op.cit., s. 11-12
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nich jako standard. Bez watpienia, nowoczesna technologia jest jednym z istot-
nych czynnikéw, ktére zrewolucjonizowaty bankowo$¢ detaliczng.'* Jest ona
z zatozenia bankowoscia prosta, nastawiong na szybkie pozyskiwanie klienta
oraz oferowanie mu kompleksowej oferty. Produkty proponowane przez e-banki
sa jednakowe dla kazdego klienta.

Do gléwnych zagrozen dla klienta zwigzanych z korzystaniem z elektro-
nicznych kanatéw dystrybucji ustug bankowych nalezy m.in.: tzw. kompromita-
cja zabezpieczen do systemu, czyli ujawnienie loginu, hasta, hasta jednorazo-
wego najczeéciej w wyniku sprawdzenia wszystkich mozliwosci.'® Kompromi-
tacja zabezpieczen jest rowniez mozliwa poprzez podstuchiwanie lokalnej sieci,
podstuch elektromagnetyczny, wykorzystanie oprogramowania szpiegujacego,
jak réwniez przy uzyciu socjotechnik. Wsréd wykorzystywanych socjotechnik
nalezy wymieni¢ tzw. pishing, czyli podsytanie klientom bankow maili z prosba
o zalogowanie si¢ na ,,podrobionej” stronie internetowej bankow, przechwytu-
jac tym samym cenne dane o klientach. Kolejnym zagrozeniem dla klienta jest
mozliwo$¢ manipulowania systemem i sprzetem, pozwalajace na dokonanie
zmian niewidocznych dla uzytkownikow, np. nielegalne zwigkszenie uprawnien
uzytkownikéw. Innym rodzajem zagrozen sa implementowane na stronach
WWW roéznego rodzaju skrypty, a takze wirusy podsytane klientom bankow,
wykradajace dane.'®

3. Charakterystyka i analiza wynikow przeprowadzonego badania

Przedmiot i metoda badania
Przedmiotem przeprowadzonego badania byly ustugi bankowosci elektronicznej
swiadczone dla klientéw indywidualnych przez banki funkcjonujace na terenie
powiatu ptockiego. Gléwnym celem badania byto uzyskanie wiedzy na temat
postrzegania oraz nastawienia klientéw indywidualnych do ustug bankowych
swiadczonych droga elektroniczng. W badaniu skoncentrowano si¢ na rozpo-
Znaniu opinii i postaw klientow bankéw wobec elektronicznych kanaléw dys-
trybucji oraz $wiadomo$ci istniejacych wad i zalet bankowosci elektronicznej.
Metodg zastosowang do realizacji badania byta ankietyzacja, ktéra zostata
przeprowadzona wsrod 150 stuchaczy Policealnej Szkoty TEB Edukacja, na
podstawie wczesdniej przygotowanego kwestionariusza. Dobor grupy badawczej
byt podyktowany mozliwosciami technicznymi przeprowadzenia ankiety oraz
fatwa dostepnoscia ankietowanych osob (préba okolicznosciowa). Dlatego tez
na podstawie przeprowadzonych badan nie starano si¢ wyciaga¢ wnioskdéw dla
calej populacji (niewielka i niereprezentatywna proba badawcza dla populacji),

14 Nosowski A., op.cit., s. 23

15 Wronski P., Bankowosé elektroniczna dla firm, Warszawa: CeDeWu, 2004, s. 58

16 Wawrzyniak D., Zagrozenia bankowosci elektronicznej, w: Bankowo$¢ elektroniczna, red.
Gospodarowicz A., Warszawa: PWE, 2005, s. 56
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a jedynie scharakteryzowac¢ i oceni¢ sposOb postrzegania ustug bankowosci
elektronicznej przez klientéw lokalnego rynku.

Badanie zostalo zaprojektowane w postaci anonimowej ankiety w wersji
papierowej uzupeitnianej samodzielnie przez respondentéw. Przed przystapie-
niem do wypetniania ankiet badani zostali poinformowani o zasadach i formach
,ankietowania”, czyli; o anonimowosci, jego celach oraz poproszeni o wia-
rygodnos¢ i wybor odpowiedzi prawdziwych. Czas wypelniania ankiety byt
nieograniczony. Nikt z badanych nie zglaszal probleméw ze zrozumieniem
pytan. Respondentom zadano pytania, ktore dotyczyty nastepujgcych obszarow:

e danych charakteryzujacych respondentéw — wiek, pte¢, miejsce zamiesz-
kania, status zawodowy,

e wykorzystywania oferty bankowos$ci elektronicznej — formy bankowosci
elektronicznej, przyczyn i czasu korzystania,

o Swiadomos$ci bezpieczenstwa ustug bankowos$ci elektronicznej — zabez-
pieczen stosowanych w bankowosci elektronicznej, poziomu zaufania,
obaw zwigzanych z korzystaniem z ustug, najczesciej wybieranych ban-
kow,

e postrzeganych zalet i wad bankowosci elektroniczne;.

Przewazajacg wickszo$¢ stanowily pytania zamknigte, aczkolwiek z mozliwo-
$cig udzielenia wilasnej wypowiedzi w polu "Inne" w przypadku, gdy dany
zestaw nie dostarczat dopasowanej do danej sytuacji odpowiedzi. Tym samym
umozliwiono badanemu respondentowi przekazanie dodatkowych informacji z
danej kwestii.

Charakterystyka respondentow

W badaniu wzigto udziat stu piecdziesigciu respondentow. Mezczyzni stanowili
41,33% ogotu, a kobiety 58,67% . Ankietowani podzieleni zostali na trzy grupy
wiekowe: do 19. roku zycia, 20-40 lat oraz 41 lat i wigcej. Wsrdd mezczyzn
najwigkszg grupe stanowili panowie w wieku 20-40 lat (71%). 3% stanowili
mezczyzni z przedziatu do 19. roku zycia. Panowie w wieku 41 lat i wiecej sta-
nowili 26% badanej grupy mezczyzn. Wsrdd kobiet procentowy udziat przed-
stawiat si¢ nastgpujaco: do 19. roku zycia — 9%, przedziat 20-40 lat — 56%, 41
lat i wiecej — 35% badanej grupy kobiet (Wykres 1).
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Whykres 1. Struktura wieku badanej grupy

Zrddto: Opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

Wedhug danych z ankiety 15% mezczyzn mieszka na wsi, 11% mezczyzn
mieszka w miescie ponizej 10 tys. mieszkancow, a 74% mieszka w miescie o
liczebnosci 100-500 tys. mieszkancow. Wsrod kobiet - 26% mieszka na wsi,
24% mieszka w miescie ponizej 10 tys. mieszkancow, 50% w miescie 100-500
tys. mieszkancow. W badanej grupie mezczyzn 59% stanowili pracujacy, 29% -
uczacy si¢, a 10% to bezrobotni (Wykres 2). 2% odpowiedziato, ze aktualnie
jest emerytem/rencista. Wsrod kobiet - 56% pracuje, 26% uczy si¢, 10% to ko-
biety bezrobotne, a 8% stanowia kobiety na emeryturze/rencie. W obu grupach
widaé, ze wickszo$¢ ankietowanych stanowig osoby aktywne zawodowo i ucza-
ce si¢. Najmniejszg grupe stanowiag emeryci/rencisci.
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Whykres 2. Struktura proby wedtug sytuacji spoteczno-zawodowej
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych z ankiety.
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Najwieksza grupe badanych stanowia osoby w wieku 20-40 lat, pracuja-
ce i zamieszkujace miasto od 100 — 200 tys. mieszkancow — Plock. Drugg — co
do wielkosci grupe stanowia osoby w wieku 41 lat i wigcej, bezrobotne i za-
mieszkujace wies. Trzecig — najmniejsza grupe stanowia osoby w wieku do 19
roku zycia, bedace emerytem/rencista i zamieszkujace miasto ponizej 10 tys.
mieszkancow (miejscowosci w powiecie ptockim).

Forma i zakres korzystania przez respondentéw z ustug bankowosci elek-
tronicznej

Celem pierwszej grupy pytan w ankiecie byto ustalenie, z ktoérych form ustug
bankowosci elektronicznej i od jakiego czasu korzystaja klienci oraz powodow
wyboru tego typu ustug. W przypadku pytania, z ktorej formy bankowosci elek-
tronicznej korzystaja najczesciej, respondenci mieli do wyboru 4 odpowiedzi:
bankowos$¢ internetowa, terminalowa, telefoniczna i mobilna (Wykres 3). Wiek-
szo$¢ ankietowanych -38% - odpowiedziata, Ze najczesciej korzysta z bankowo-
Sci internetowej. 29% korzysta z terminali. 17% ankietowanych wskazato, ze
korzysta zarowno z bankowosci internetowej, jak i terminalowej. 7% badanych
korzysta z trzech rodzajow bankowosci — internetowej, terminalowej i mobilnej.
Z samej bankowosci telefonicznej korzysta 5% respondentow, a z bankowosci
mobilnej 4%.
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Wykres 3. Wykorzystywane formy bankowosci elektronicznej
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

W przypadku ustug, z jakich korzystaja za posrednictwem Internetu, re-
spondenci mogli zaznaczy¢ wigcej niz jedng sposrod nastgpujacych odpowiedzi:
dokonywanie przelewow i ptatnosci, ustalanie statych zlecen, akceptacja podpi-
su elektronicznego, sprawdzanie salda rachunku, historia operacji oraz ptatnosé¢
w sklepach internetowych bezposrednio z konta. Zdecydowana wigkszos¢ bada-
nych odpowiedziata, ze korzysta wylgcznie z ustugi dokonywania przelewow —
54%. 16% ankietowanych odpowiedziatlo, ze za pomocg Internetu dokonuje
przelewow, ustala stale zlecenia, sprawdza saldo rachunku, przeglada historig¢
operacji oraz dokonuje ptatnosci w sklepach internetowych. 10% respondentéw
udzielito odpowiedzi, ze sprawdza jedynie saldo rachunku, 8% poza sprawdza-
niem salda dokonuje przelewoéw i platnosci, przeglada histori¢ operacji oraz
dokonuje ptatnosci w sklepach internetowych. 7% ankietowanych za pomoca
bankowosci internetowej ustala state zlecenia. Tylko 5% badanych odpowie-
dziato, ze za posrednictwem Internetu przeglada wytacznie histori¢ operacji.

Kolejne pytanie dotyczyto okresu korzystania z bankowosci elektronicznej
przez ankietowanych. Okazato si¢, ze az 37% ankietowanych korzysta z ban-
kowosci elektronicznej w przedziale czasowym od 1 roku do 5 lat, 26% powyzej
5 lat, 20% - okoto 1 roku, natomiast 17% badanych mniej niz 1 rok. Przy czym
w kolejnym pytaniu 19% respondentéw zakreslito, ze korzysta tylko z banko-
wosci elektronicznej i porownywalnie z bankowosci tradycyjnej - 17% (Wykres
4). 52% wszystkich respondentow wskazato, ze przewaznie korzysta z banko-
wosci elektronicznej, co oznacza korzystanie rowniez z bankowosci tradycyjnej.
Natomiast 12% korzysta glownie z bankowosci tradycyjnej, a sporadycznie z
bankowosci elektronicznej.
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Stopien korzystania z bankowosci elektronicznej
w porownaniu do bankowoscitradycyjnej

= przewaznie zbankowosci elektronicznej
= sporadycznie z bankowosci elektronicznej, a gtéwnie z bankowosci tradycyjnej
= tylko z bankowosci elektronicznej

= poréwnywalnie tyle co z bankowosci tradycyjnej

Wykres 4. Stopien korzystania z bankowosci elektronicznej w poroéwnaniu do

bankowosci tradycyjnej
Zrddto: Opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

W odpowiedzi na pytanie, co sktonito ich do korzystania z bankowosci

elektroniczne;j:

e a7 40% badanych stwierdzito, ze najwigksza zacheta byta dla nich wy-

goda - nie trzeba wychodzi¢ z domu by skorzysta¢ z ustug banku.,
na dostep w kazdej chwili, a tym samym niezalezno$¢ od godzin otwar-
cia placowki wskazato 31% respondentow,

e 10% wskazato na niski poziom prowizji ushug,

o o0szczednosé czasu— 9% badanych.

e 6% respondentow skorzystatlo z bankowosci elektronicznej z czystej
ciekawosci,

e 3% badanych skorzystalo z bankowosci elektronicznej ze wzgledu na
wymogi pracodawcy (chociazby przelew wynagrodzenia na rachunek
bankowy).,

¢ 1% w wyniku zachety przyjaciotl i znajomych.

Na wygodg i niezalezno$¢ od godzin otwarcia placowki stawiali przede wszyst-
kim ankietowani z przedziatlu wiekowego 20-40 lat. Dla pokolenia dzisiejszych
trzydziestolatkow bankowo$¢ elektroniczna jest czym$ oczywistym. Szybki tryb
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zycia, ciagly ped sprawiaja, ze mozliwos¢ skorzystania z ustug oferowanych
przez banki za pomocg Internetu jest najlepszym, jakby si¢ wydawalo, rozwia-
zaniem.

Swiadomosé bezpieczenstwa ushug §wiadczonych droga elektroniczna

Celem drugiej grupy pytan w ankiecie byto ustalenie, w jaki sposob responden-
ci postrzegaja bezpieczenstwo w bankowosci elektronicznej - czy sa swiadomi
zabezpieczen, jaki jest poziom zaufania do ustug $wiadczonych droga elektro-
niczng. Okazuje si¢, ze dla 42% respondentow - bankowos¢ elektroniczna nie
jest catkowicie bezpieczna (Wykres 5). Prawie tyle samo 0s6b — 40% - uznato,
ze bankowos¢ elektroniczna jest jak najbardziej bezpieczna. 18% badanych nie
ma zdania na ten temat.

Bezpieczenstwo w bankowosci
elektronicznej

® nie jest catkowicie bezpieczna = jest catkowicie bezpieczna

Wykres 5. Postrzeganie bezpieczenstwa w bankowosci elektronicznej
Zrddto: Opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

Jako bezpieczng bankowos¢ postrzegajg przede wszystkim ankietowani w prze-
dziale wiekowym 20-40 lat. To osoby, ktore zostaty wychowane w dobie Inter-
netu i dostepu do wszelkiego rodzaju nowinek technologicznych, dlatego sa
bardziej otwarci na nowosci i zmiany.
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W kolejnym pytaniu ankietowani wskazywali, z jakiego rodzaju zabezpie-
czen korzystajg w ramach bankowosci elektronicznej. Do wyboru mieli nastepu-
jace odpowiedzi: state hasto, karta uwierzytelniajgca, kody jednorazowe, jedno-
razowe hasto SMS, podpis elektroniczny. | Tak:

e zdecydowana wiekszo$¢ — 56% - odpowiedziata, ze stosuje state hasto,

o 17% respondentow stosuje jednorazowe kody,

e 13% jednorazowe hasto SMS,

® 9% uzywa karty uwierzytelniajacej,

e azaledwie 5% korzysta z podpisu elektronicznego.

Ankietowani uznali, ze zabezpieczenie w postaci stalego hasta jest wystarczaja-
ce, jezeli zachowane sg odpowiednie $rodki ostrozno$ci, m.in.: zmiana hasta, co
jakis czas (najlepiej raz w miesigcu), uzywanie odpowiednich haset: min. 8 zna-
kow - obok liter i cyfr takze znaki niestandardowe, korzystanie z oprogramowa-
nia antywirusowego. W odpowiedziach na dalsze pytania 50% badanych zade-
klarowato pelne zaufanie do bankowosci elektronicznej, chociaz wezesniej tylko
40% uznato bankowos¢ elektroniczng za bezpieczng (Wykres 6).

Poziom zaufania do bankowosci elektronicznej

60%
50%
50%
40%
33%
30%
20%
9%
10% _ B%
I ]
petne zaufanie czesciowe zaufanie brak zaufania brak zdania

Wykres 6. Poziom zaufania klientow do bankowosci elektronicznej
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

Rozwojowi nowych technologii towarzyszg ciagle duze obawy o bezpieczen-
stwo uzytkownikow. 33% ma czg¢éciowe zaufanie do bankowosci elektronicznej,
natomiast 9% nie ufa systemowi elektronicznemu. 8% nie ma zdania na ten
temat. Jednakze wickszos$¢ klientoéw doskonale zdaje sobie sprawe, jakie zagro-
Zenia niesie ze sobg Internet jako taki, ale potrafia minimalizowaé to ryzyko
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poprzez stosowanie si¢ do podstawowych zasad bezpieczenstwa bankowosci
online. Jest to o tyle proste , Ze informacje na ten temat sg ogdlnodostepne —
mozna je znalez¢ chociazby na stronach logowania do bankowosci internetowe;j.
Polskie banki majg bardzo dobre zabezpieczenia, a wigc Polacy czuja si¢ swo-
bodnie i bezpiecznie korzystajac ze zdalnych kanatow dostepu.

I mimo, ze 50% deklarowato pelne zaufanie do bankowosci elektronicznej,
to:

e 51% ankietowanych wskazato, ze najwigkszy niepokdj przy korzystaniu

z bankowosci elektronicznej budzi w nich mozliwo$¢ wtamania na kon-
to,

e wskazywali na przejecie hasta i loginu — 24%,

o wirusy — 17%,

e 3% obawia si¢ ze kto$ bedzie podgladal jakich operacji dokonuja na

koncie,

e 5% zaznaczylo, Ze nie boi si¢ niczego.

Jednoczesnie ankietowani wskazywali w uwagach, ze coraz czgsciej stOsuja
réznego rodzaju programy antywirusowe oraz firwalle, czyli oprogramowanie
blokujace niepowotany dostep do naszego komputera.

Zaufanie jest bardzo waznym czynnikiem wyboru ustug danego banku. Z
kolejnych pytan i odpowiedzi respondentéw wynika, Ze stosunkowo najwigkszg
popularnoscig cieszg si¢ ustugi bankowosci elektronicznej w bankach po-
wszechnie znanych i charakteryzujacych si¢ szczegolnie dobrym wizerunkiem
(Wykres 7). Respondenci najczgsciej korzystaja z ustug w PKO BP — 30%, ING
Bank Slgski — 25%, PKO SA — 12%, BZ WBK — 9%, ALIOR BANK — 8%,
BGZ — 4%, GETIN i MILLENNIUM - po 3%, Bank Pocztowy, BPH i Deutsche
Bank — po 2%, Raiffaisen Bank — 1%.
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Wykres 7. Banki najczesciej wybierane przez uczestnikow ankiety
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

Badani najchetniej korzystajg z ustug duzych bankéw z dhugg historig. To banki,
ktore potrafig potaczy¢ tradycje z nowoczesnoscig i najwyzszg jakoscig. Chcac
utrzymac¢ uniwersalny, polski charakter, banki konsekwentnie wzmacniajg pozy-
cje lidera we wszystkich waznych segmentach rynku. Dzicki zwigkszonej
sprawnosci operacyjnej zdecydowanie i konsekwentnie poprawiajg jakos¢ ob-
stugi klientow. Rownoczesnie dbaja o zachowanie stabilnej rentownosci zgod-
nej z oczekiwaniami akcjonariuszy, prowadzac ostrozng polityke zarzadzania
ryzykiem.

Dostrzegane przez respondentow zalety i wady bankowosci elektronicznej

Ostatnia grupa pytan miata na celu identyfikacje dostrzeganych przez respon-
dentow wad i zalet ustug bankowych §wiadczonych drogg elektroniczng. Na
pytanie dotyczace trudnosci podczas korzystania z bankowosci elektronicznej:

e 68% badanych odpowiedziato, ze nigdy nie napotkalo trudnosci,

e 17% wskazato na ,,jedna wpadke”,

o 14% stwierdzito, ze czasem co$ nie dziata,

e atylko 1% zaznaczylo, Ze ciagle co$ nie dziata.

W kolejnym pytaniu respondenci wskazywali na najwieksze ich zdaniem
wady bankowosci elektronicznej (Wykres 8). Najwigcej ankietowanych — 51% -
odpowiedzialo, ze wadg jest brak kontaktu z pracownikiem banku. Jak wida¢
respondenci nadal cenig sobie kontakt bezposredni z wykwalifikowanym dorad-
ca bankowym. Kolejng wada jest brak bezpieczenstwa. Tak odpowiedziato 29%
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badanych. 13% ankietowanych wskazato na skomplikowane zasady korzystania
z ushug bankowosci elektronicznej, a 7% na zbyt wysokie koszty korzystania.
Wady bankowosci elektronicznej

60%

50%
40%
30%
20%
10% -
0% I

brak kontaktuz brak bezpieczenstwa skomplikowane  zbyt wysokie koszty
pracownikiem zasady korzystania z utrzymania
ustug bankowosci
elektronicznej

Wykres 8. Najwicksze wady bankowosci elektronicznej
Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie danych z ankiety.

Natomiast w ostatnim pytaniu z tej grupy respondenci mieli wskazac¢ na
najwigksze ich zdaniem zalety bankowosci elektronicznej (Wykres 9).

Zalety bankowosci elektronicznej

45%
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0% |
niskie koszty oszczednos¢ dostep do bezpieczenstwo mozliwosé
utrzymania i czasu rachunku 24 h korzystania z
prowadzenia na dobe ustug w
rachunku dowolnym
miejscu

Wykres 9. Zalety bankowosci elektronicznej
Zrddto: Opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.
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Do wyboru mieli nastepujgce odpowiedzi: niskie koszty utrzymania i prowa-
dzenia rachunku, oszczedno$¢ czasu, dostep do rachunku 24 h na dobe, bezpie-
czenstwo, mozliwo$¢ korzystania z ustug w dowolnym miejscu. Najwigcej an-
kietowanych wskazato na oszczednos$¢ czasu — 41%. Kolejng zaleta okazat sie
dostep do rachunku 24 h na dobe. Na te odpowiedz wskazato 28% badanych.
Dalej — 18% - niskie koszty utrzymania i prowadzenia rachunku, 10% - mozli-
wos¢ korzystania z ustug w dowolnym miejscu. Najmniej osob wskazato na
bezpieczenstwo — 3% Jak wida¢ ankietowani cenig sobie oszczgdno$¢ czasu i
dostep do rachunku w dowolnym momencie dnia i nocy.

3. Podsumowanie

Bankowos¢ elektroniczna $wiadczy klientom ustugi bankowe za pomoca elek-
tronicznych kanatéow interaktywnej komunikacji. Bankowos¢ elektroniczna to
wyzwanie, przed ktorym stojg banki, ktore chca tworzy¢ wizerunek instytucji o
szerokim potencjale oraz elastycznosci, a takze banki ktore chca wychodzi¢
naprzeciw oczekiwaniom klientéw. Pociaga za soba rdéznorakie i znaczace
zmiany w funkcjonowaniu sektora bankowego. Wraz z przebiegiem postgpu
technicznego oraz technologicznego nastgpuje rozwoj poszczegolnych rodzajow
elektronicznej bankowos$ci. Niewatpliwie najwazniejszym elektronicznym kana-
fem ustug bankowych na rynku bankowos$ci detalicznej jest internet. Uslugi
dostepne w bankowosci internetowej to przede wszystkim: weryfikacja salda
oraz historii operacji, realizacja przelewu na rachunki, definiowanie przelewow,
splata zadtuzenia w karcie kredytowej, otwarcie nowego rachunku — réwniez
lokaty, sktadanie wnioskéw o linie kredytowa, zmiana hasel dostepu, polecenia
zaplaty itp.

W Polsce bankowos¢ internetowa bardzo dobrze spetnia oczekiwania klien-
tow indywidualnych. Przeprowadzone na terenie powiatu ptockiego badania
pozwolily réwniez na ocen¢ zadowolenia z wykorzystywania elektronicznych
kanaloéw dystrybucji. 85% badanych nie napotkato istotnych trudnos$ci podczas
korzystania z ustug, a 0szczednos¢ czasu i mozliwos¢ korzystania z ustug przez
24 h to podstawowe zalety tej formy dystrybucji. Klienci §wiadomi sg rowniez
niebezpieczenstw zwigzanych z bankowosciag elektroniczng i znaja formy za-
bezpieczen oraz orientuja si¢ w mozliwosciach ograniczania ryzyka. W zasadzie
wyniki przeprowadzonych badan sa zbiezne z opisanymi w literaturze wynika-
mi badan przeprowadzanych na probach reprezentatywnych dla catej populacji.
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