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Ocena e-bankowosci i e-ptatnosci w Polsce
— perspektywa klienta

1. Wstep

Jednym z najbardziej réwnomiernie i w sposéb zréwnowazony rozwija-
jacym sie sektorem gospodarki jest bankowos$¢ elektroniczna. W stosunku do
trzeciego kwartatu roku 2015 w trzecim kwartale roku liczba klientéw indywi-
dualnych, majacych potencjalny dostep do konta, wzrosta o 21,71% (co wyno-
sito 4,94% — wiecej niz w analogicznym okresie 2014/2015), osiagajac ponad
33,009 mln uzytkownikéw, co stanowi 86% caltego spoteczenistwa. Liczba aktyw-
nych klientéw indywidualnych wzrosta w tym samym okresie o ponad 5,44%
(co stanowi 55% 0s6b majacych potencjalny dostep do konta elektronicznego)?.
Jest to wiec znaczacy rynek, bardzo zréznicowany i moze stanowié¢ szerokie
pole do analiz badawczych.

Zasadniczym celem niniejszego artykulu jest analiza zebranych opinii na temat
wykorzystania przejawéw bankowosci elektronicznej przez klientéw indywidu-
alnych w Polsce pod koniec 2016 roku.

Bankowy system informatyczny to konglomerat tradycyjnych i nowocze-
snych systeméw komputerowych oraz sieciowych systeméw komunikacyjnych®.
Wséréd systeméw nowoczesnych najwickszg popularno$é, jak wykazano powy-
zej, zyskuje bankowos$é elektroniczna. Bankowo$¢ elektroniczng dzieli si¢ cze-
sto wedlug narzedzi, na ktérych jest realizowana, na: bankowo$¢ internetowa,
bankowo$¢ mobilng, systemy kart ptatniczych, systemy bankomatéw i POS. Naj-
bardziej popularna bankowo$¢ internetowa jest tu rozumiana jako realizacja

1 Uniwersytet Warszawski, Wydzial Zarzadzania.

2 Uniwersytet Warszawski, Wydzial Zarzadzania.

3 NETB@nk, NETB@nk Raport Bankowosé internetowa i platnosci bezgotéwkowe. Podsu-
mowanie I kwartatu 2016 r., Zwiazek Bankéw Polskich, https://zbp.pl/public/repozytorium/
wydarzenia/images/styczen_2017/konferencja_prasowa/Netbank Q3 2016 _500.pdf, 2016
(dostep: 15.02.2017).

4 'W. Chmielarz, Systemy elektronicznej bankowosci, Difin, Warszawa 2005.
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przedsiewzie¢ biznesowych wykorzystujgca Internet do prowadzenia dziatalno-
$ci bankowej. Realizacja ta polega na uzyskaniu dostepu do konta za posred-
nictwem sieci Internet. Dostep do sieci Internet moze by¢ realizowany na dwa
sposoby, za pomocg réznych urzadzen i programéw.

Pierwszy z nich to dostep przez przegladarke i internetowy serwis ban-
kowy. Moze on by¢ realizowany za pomocg urzadzen tradycyjnych (np. laptop
czy komputer stacjonarny) lub mobilnych (smartfon/tablet). Drugi, dotyczacy
tylko urzadzen mobilnych, daje dodatkowg mozliwo$¢ realizacji funkcji ban-
kowych za pomocag aplikacji mobilnych. Bankowo$¢ mobilna w zwigzku z tym
jest w literaturze traktowana dwojako: raz jako prowadzona za pomoca urza-
dzehn mobilnych’, dwa — prowadzona przy wykorzystaniu urzadzen mobilnych
i zainstalowanych na nich specjalizowanych, bankowych aplikacji mobilnych®.
Bardziej wlasciwe wydaje sie podejscie drugie, w ktérym specjalizowane apli-
kacje w tatwiejszy i tafiszy sposob ultatwiajg kontakt z bankiem. Niestety ban-
kowi klienci indywidualni, zwlaszcza posiadajacy oba typy urzadzen — mobilne
i tradycyjne, czesto nie pamietaja, jakiego rodzaju oprogramowania uzywali
w transakcjach handlowych. Dlatego aby zmiejszy¢ ryzyko popelnienia bledu,
w niniejszym opracowaniu przyjeto pierwsze podejscie do bankowosci mobilne;j.

2. Zatozenia badania

Dyskusje na temat oceny dostepu do serwiséw internetowych bankowych
ustug elektronicznych majg swoja obszerng literature przedmiotu i znaczace
juz do$wiadczenia praktyczne i badawcze. Brak jest jednak jednej standardowej
oceny wskazujacej w obiektywny sposéb na najlepszy z punktu widzenia klienta
zestaw wskaznikéw ich oceny’?. Na podstawie przegladu literaturowego mozna

5 T Hassa, Stan i perspektywy rozwoju bankowosci mobilnej dla klientéw indywidualnych
w Polsce, ,Studia i Prace Kolegium Zarzadzania i Finanséw. Szkota Gléwna Handlowa” 2013,
z. 131, s. 39-59.

6  W. Chmielarz, K. Luczak, Mobile Payment Systems in Poland — Analysis of Customer Pref-
erences, ,Transformationsin Business&Economics” 2016, vol. 15, np. 2a (38A), s. 523-538.

7 http://www.iiste.org/Journals/index.php/EJBM/article/view/14472 (dostep: 10.03.2017);
E. Dimitriadis, A. Mandilas, D. Maditinos, Evaluation of E-banking Dimensions By Greek Cus-
tomers, ,Evaluation of E-banking for ERS” 2011, vol. 14, issue 1, http://abd.teikav.edu.gr/
new_articles/029_evaluation.pdf (dostep: 4.03.2017).

8 B. Soufl, Survey and Expert Evaluation for e-Banking, w: Human Interface and the Man-
agement of Information. Information and Interaction Design, S. Yamamoto (red.), Springer,
Berlin, Heidelberg 2013, s. 375-382.
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stwierdzié, ze serwisy elektroniczne bankéw mogg by¢ analizowane z punktu
widzenia uzytecznosci, interakcyjnosci, funkcjonalnosci, wizualizacji, efektyw-
nosci, niezawodnosci i wielu innych.

Wiekszos¢ stosowanych w literaturze metod oceny réznych narzedzi e-banko-
woséci ma charakter tradycyjnych metod punktowych?® opartych na okreslonych
zestawach kryteriéw, ocenianych wedltug ustalonej skali'®. Takie metody przyjeto
na przyktad w badaniu serwiséw internetowych w 2016 roku'! oraz wczeéniej,
w postaci poréwnania ocen w latach 2014 i 2015'2. Metody ocen serwiséw inter-
netowych nie wyczerpuja jednak probleméw zwigzanych z ich wykorzystaniem.
Powinny by¢ uzupelniane dodatkowymi badaniami, uszczegétawiajacymi w spo-
s6b jako$ciowy przeprowadzone badania ilo§ciowe. Badaniami uzupetniajacymi
stala sie w tym przypadku ankieta przeprowadzona na podobnej jak uprzednio
probee badawczej. Prototyp ankiety przygotowano w postaci tradycyjnej i prze-
testowano na wybranej grupie specjalistéw z zakresu finanséw i bankowosci,
a po jej weryfikacji oraz poprawieniu, utworzono wersje elektroniczng i udo-
stepniono w internecie. W grudniu 2016 roku metodg CAWI (ang. Computer
Associated Web Interview) przeprowadzono badania opinii na temat wykorzysta-
nia réznych przejawéw bankowosci elektronicznej na prébie 193 oséb. Préba
zostala dobrana celowo — badania przeprowadzono na studentach ostatnich
lat studiéw specjalizacyjnych Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszaw-
skiego oraz Akademii Finanséw i Zarzadzania Vistula w Warszawie, po wykla-
dach na temat serwiséw e-bankowosci i e-handlu, na kierunkach Rachunkowo$¢,
Finanse i Ubezpieczenia oraz Zarzadzanie, w przedziale wickowym 19-25 lat,
w losowo wybranych grupach wyktadowych. Z jednej strony byto to ogranicze-
nie do jednej grupy wiekowej. Z drugiej strony jest to grupa najaktywniejszych
uzytkownikéw nowoczesnych technologii i w tym przypadku zwigzanych bez-
posrednio z sektorem finanséw (86% tej grupy to pracownicy bankéw, agencji

9 W.C. Chiou, C.C. Lin, C. Perng, A strategic framework for website evaluation based on
a review of the literature from 1995-2006, ,Information & Management” 2010, vol. 47, no. 5-6,
s. 282-290

10 W. Chmielarz, M. Zborowski, Analiza poréwnawcza dostgpu internetowego do ustug ban-
kowosci elektronicznej w wybranych bankach w Polsce w 2015 r., ,Studia Ekonomiczne” 2016,
t. 275, s. 7-24.

11 W. Chmielarz, M. Zborowski, Comparative analysis of e-banking services of the most pop-
ular banking websites in Poland in 2016, artykul przestany do druku w materiatach konfer-
encji BIR, 2017 r.

12. W. Chmielarz, M. Zborowski, Comparative Analysis of Electronic Banking Websites in Po-
land in 2014 and 2015, w: Information Technology for Management, E. Ziemba (red.), seria:
Lecture Notes in Business Information Processing, vol. 243, Springer Verlag, Berlin, Hei-
delberg 2016, s. 147-161.
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ubezpieczeniowych biur rachunkowych itp.). Wéréd badanych byto 79,79%
kobiet i 20,21% mezczyzn. Najwiecej ankietowanych pochodzito ze wsi (29,53%),
na drugim miejscu znalazly si¢ osoby pochodzace z miast ponizej 50tys. miesz-
kancéw (23,83%), na trzecim, powyzej 500 tys. mieszkancow (21,24%) gtéwnie
z Warszawy i okolic. Pozostala, jedna czwarta pochodzita z miast 50-500tys.
mieszkancéw. W przewazajacej liczbie byly to osoby posiadajace licencjat, okoto
5% miato wyksztalcenie wyzsze.

Na dobér grupy badawczej zdecydowano sie po analizie badan D. Bator-
skiego!3, ktory wskazal na najwyzszy procent wykorzystania najnowszych tech-
nologii wéréd grup wiekowych 16-24 i 25-34 lata (prawie 70%) oraz danych
newmarketing.pl'4, w ktérych przedstawiono, ze 60% kupujacych przez urza-
dzenia mobilne w 2016 roku uwaza sie jednoczes$nie za osoby dobrze znajgce
nowoczesne technologie. Podobng metode zastosowano w badaniach dotycza-
cych handlu elektronicznego!®, po negatywnych do$wiadczeniach z zastosowa-
niem w badaniach catkowicie losowej préby badawczej'®, gdzie z préby ponad
15-tysiecznej tylko 7% ankietowanych przyznalo sie do uzywania badanych
technologii informacyjnych. Uznano wiec, ze studenci sg grupa najbardziej
aktywnie uzywajgcg najnowszych technologii informacyjnych, grupa, ktéra
wie o nich najwiecej nie tylko z teoretycznego punktu widzenia, ale tez jest ich
ciekawa i potrafi wychwycié¢ rzeczy istotne z zalewu informacji internetowych
i potem je wykorzystaé¢ zaréwno w zyciu osobistym, jak i zawodowym. Ponadto,
to dzisiejsi studenci bedg za kilka lat gléwnymi uzytkownikami tych technologii
i grupa silnie opiniodawcza w tym zakresie.

Taki dobér préby ma swoje ograniczenia. Analiza pogladéw najbardziej
aktywnych uzytkownikéw nie pozwala wyrokowaé o ocenie catego spoteczen-
stwa. Pozwala za to wychwyci¢ najnowsze trendy rozwoju systeméw informatycz-
nych oraz ich potencjalng rozpoznawalno$é i uzytecznoéé wsréd juz obecnych
i przyszlych gléwnych uzytkownikéw. Nie umozliwiajac uogélnien, pokazuje,
czy obrane kierunki rozwoju e-bankowosci i e-ptatnosci majg szanse stac sie
akceptowalnymi i powszechnymi.

13- D. Batorski, Korzystanie z mediow 2015, w: Diagnoza Spoteczna. Warunki i jakos¢ Zycia Po-
lakéw, J. Czaplinski, T. Panek (red.), vol. 9, issue 4, Contemporary Economics, Warszawa 2015.

14 https://marketingautomagic.pl/2015/03/polski-handel-mobilny-rozwija-sie-szybciej-niz-
-e-commerce/ (dostep: marzec 2017).

15 ' W. Chmielarz, T. Parys, Czynniki warunkujgce wykorzystanie handlu elektronicznego
w sklepach internetowych z punktu widzenia klientéw indywidualnych, ,Studies and Proce-
edings of Polish Association for Knowledge Management” 2017, t. 83, s. 4-15.

16 'W. Chmielarz, K. Luczak, op. cit.
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3. Analiza i dyskusja wynikow

W ramach badania przeprowadzono ankiete sktadajacg sie z kilku zasadni-
czych czesci: oceny znajomosci ustug bankowosci elektronicznej, oceny zdol-
nos$ci platnoéci elektronicznych oraz metryczki ankiety. Sposréd 193 oséb,
ktére poprawnie wypetnily ankiete, tylko jedna osoba nie korzysta z ustug ban-
kowosci elektronicznej. Respondenci najczesciej korzystajg z takich kanaléw
dostepu, jak kombinacja laptopa i komputera stacjonarnego (przez witryny
www) — 33,47% odpowiedzi, bankomaty — 27,02% oraz kombinacja smartfona
i tabletu (poprzez witryny www oraz aplikacje mobilne) — 22,18%. Pozostate
kombinacje dostepu, takie jak wizyta osobista w placéwce banku (9,48%), tele-
fon stacjonarny/komérkowy (7,66%) czy kiosk multimedialny (0,20%), sa coraz
bardziej marginalizowane.

Klienci bankowosci elektronicznej najczesciej korzystajg ze standardowych
ustug, typu sprawdzanie salda i historii obrotéw na rachunku (42,96%) oraz
dokonywanie przelewéw (42,26%). Druga z tych cech jest zwiagzana bardzo cze-
sto z dokonywaniem ptatno$ci elektronicznych. Z pozostatych ustug najczesciej
korzysta jedynie niecate 15% klientéw, z czego najwiecej (ponad 10%) z dota-
dowania telefonu. W tej grupie wiekowej wystepuje mato takich najczesciej
wykonywanych dzialan jak zakladanie lokat terminowych (2,31%) oraz usta-
lanie statych zlecen platnosci (1,15%), a juz catkowita rzadko$cig jest sktada-
nie wnioskéw o owe produkty (0,69%). Ponad 16,58% ankietowanych posiada
kilka kart ptatniczych, a 81,87% jedna. Tylko 1,55% respondentéw w ogdle nie
dysponuje kartg ptatniczg. Sposréd posiadanych kart najwiecej respondentéw
uzywa kart debetowych (71,16%) oraz kat kredytowych (12,50%). Liczba kart
obcigzeniowych nie przekracza 3%, przeptaconych 6%. Ciekawe jest, ze 6,62%
ankietowanych nie wie, jaki ma rodzaj karty. Natomiast prawie wszyscy wie-
dza (99,48%), czy ich karta jest kartg zblizeniowa. I tak, 86,53% ankietowanych
posiada tylko karty zblizeniowe, 4,66% ma ich wiekszos¢, a tylko 8,29% nimi nie
dysponuje. Z posiadajgcych karty zblizeniowe zdecydowana wiekszo$¢ (84,46%)
korzysta z nich zawsze, gdy si¢ nadarza taka mozliwos¢, a 4,66% tylko w wybra-
nych, zaufanych punktach. Tyle samo nie uzywa tych kart, poniewaz obawia
sie o bezpieczenstwo, a 6,22% nie posiada w ogdéle karty bezstykowej. Zwraca
uwage (2,24%) rozbiezno$é in plus pomiedzy posiadaczami kart zblizeniowych
a ich wykorzystaniem (respondenci twierdza, ze wiecej z nich nie dysponuje
kartami zblizeniowymi, niz je wykorzystuje). Bankomaty sg wykorzystywane
przez respondentéw w sposéb tradycyjny gtéwnie do wyplaty gotowki (46,44%)
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i sprawdzenie salda rachunku (23,59%). Wptaty gotéwki dokonuje 22,60% ankie-
towanych. Zmiany numeru PIN dokonywato 4,18% oséb, a przelewy — 2,21%.
Z bankomatu nie korzysta niecaly procent ankietowanych. Niewielu klientéw
korzystato z kioskéw multimedialnych (w sumie 2,08%) do kontaktu z bankiem
i do wyptaty gotéwki. Pozostate 97,93% respondentéw nigdy z kioskow multi-
medialnych nie korzystato. Bankomaty sg wykorzystywane przez respondentéw
w sposéb tradycyjny, gtéwnie do wypltaty gotéwki (46,44%) i sprawdzenie salda
rachunku (23,59%), a 41,97% w ogoéle ich nie uzywa. Az 22,80% nie wie nie-
stety, czy ich smartfon posiada mozliwosci ptatno$ci mobilnych i ich w zwigzku
z tym nie wykorzystuje. Ankietowani twierdza, ze maja zaufanie do réznych
narzedzi bankowosci elektronicznej (zdecydowanie tak — 20,73%, a raczej tak
- 76,17%). Pozostali ankietowani (ponad 3%) albo nie majg wlasnego zdania,
albo do niego sie nie przychylaja. Jeszcze dziesieé lat temu problem braku
zaufania do bankowosci elektronicznej powstrzymywat przed korzystaniem
z niej ponad 35% klientéw. Pomimo duzego zaufania do bankowosci elektro-
nicznej 48,72% ankietowanych, jesli korzysta z innego niz wlasny dostepu do
Internetu, to przewaznie (48,72%) w domu, a 27,84% na uczelni. Korzystanie
z Internetu w pracy cieszy sie mniejszym powodzeniem (14,65%), a najmniej-
szym (8,79%) wykorzystanie dostepu w restauracjach czy lotniskach. Generalnie
kwestie bezpieczenistwa sg jednak nadal istotne dla uzytkownikéw e-bankowo-
$ci. Najwiecej (43,53%) korzysta z hasta zabezpieczajacego wejscie na strone
internetowg oraz SMS-a z hastem jednorazowym (38,84%). Traci na popular-
nosci tzw. karta zdrapka (karta kodéw jednorazowych) — 12,95% oraz token
- 4,13%. ,Karta zdrapka” swojg popularno$é¢ zawdzieczala temu, ze jest jedng
z najtanszych form zabezpieczen, w tej chwili wypierana przez jednorazowe
hasta SMS-owe. Token przeciwnie, zawsze byl uwazany za jedno z najbardziej
skutecznych zabezpieczen, ale parafrazujac prawo Kopernika-Greshama, zabez-
pieczenie tansze (gorsze) wypiera zabezpieczenie drozsze (lepsze). Tym bardziej
ze wielu uzytkownikéw spotkalo sie ze zdarzeniami zagrazajacymi bezpiecz-
nemu korzystaniu z przejawéw e-bankingu. Najwiecej os6b (45,68%), co poka-
zuja tez analizy dokonane przez autor6w we wcze$niejszych badaniach!'?, miato
problemy zwigzane z awariami sprzetu lub btedami oprogramowania witryn
internetowych. O polowe (24,07%) mniej miato problemy zwigzane z brakiem
znajomosci sprzetu i jego obstugi. Do 14,20% respondentéw wysylano wiado-
mosci e-mailowe z proébg o ujawnienie loginu i hasta do bankowosci elektro-
nicznej. Prawie 13% ankietowanych utracilo karty ptatnicze. Nieliczni (1,85%)

17 W. Chmielarz, M. Zborowski, Comparative analysis of e-banking...
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spotkali sie z prébg wlamania na konto bankowe czy zeskanowaniem ich wia-
snej karty ptatniczej (1,23%).

Druga cze$é ankiety byta poswiecona wykorzystaniu przez respondentéw
elektronicznych ptatnosci. Klienci najczesciej korzystaja z dokonywania ptat-
nosci online w internecie (22,06%) oraz wypltat z bankomatu (17,36%). Ponadto
duzg popularnoscig (15,27%) cieszy sie zakup biletéw (kolejowych, komunikacji
miejskiej itp.) i niewiele mniejsza (14,36%) optata kartg w sklepie (POS). Wysoka
pozycje (10,84%) zajmuje tez oplacanie rachunkéw i faktur oraz zakup biletéw
na imprezy (9,79%). Mniejsza popularno$é¢ w tej grupie uzytkownikéw ma dota-
dowanie telefonu komérkowego (6,01%), zakup tresci cyfrowych (2,35%), funk-
cja e-portfela do ptatnosci i rozliczen (1,04%) oraz optaty parkingowe (0,78%).
Nie korzystat z tej formy platnosci tylko jeden respondent.

Wsréd ankietowanych 65,28% posiadajacych smartfon lub tablet przynaj-
mniej raz dokonato platno$ci przez urzadzenia mobilne za pomoca przegladarki
internetowej (serwisu www) lub aplikacji mobilnej. Pozostale 34,72% wyrazito
takg gotowos¢ w najblizszej przysztosci. Do korzystania z urzadzen mobilnych
sklonily ich gléwnie (w 56,78%) wygoda i oszczedno$é oraz zwykta ciekawosé
(22,34%), sprowadzajaca sie w komentarzach do stwierdzenia, jakie sg r6znice
pomiedzy obstugg serwiséw internetowych bankéw przez urzadzenia mobilne
(smartfon/tablet) i urzadzenia tradycyjne (laptop/komputer stacjonarny) oraz
jaka jest réznica w obstudze ptatnosci pomiedzy bankowg aplikacja mobilng
a serwisem przegladarkowym. Nie bez znaczenia okazala si¢ rowniez atrak-
cyjno$é¢ pod wzgledem finansowym (10,99%) oraz moda (6,59%). Najmniej
(3,30%) zawazyla na tej decyzji kampania marketingowa banku. Kolejne pyta-
nia dotyczyly opinii o technologiach ptatnosci, ktére jeszcze nie sg powszechnie
uzywane, ale rokuje im sie szybkie rozpowszechnienie. Rozpoczeto od relacji
klientéw do systemu BLIK. Jest to system platno$ci mobilnych, dzieki ktéremu
realizowane sg platnosci zaréwno w internecie, jak i w punktach handlowo-
-ustugowych, mozna dokonywaé wyplaty pieniedzy z bankomatéw oraz trans-
feru pomiedzy posiadaczami smartfonéw. Warunkiem dostatecznym do jego
wykorzystania jest smartfon z zainstalowang aplikacjg mobilng banku klienta,
wspélpracujacego z tym systemem. Ankietowani w 36,54% zgodzili sie ze stwier-
dzeniem, ze jest metoda platnosci, ktéra zdobedzie popularnosé u oséb, gtow-
nie mtodych, posiadajacych smartfony oraz jest metoda podobng do ptatnosci
kartg zblizeniowg (25,59%).

Na trzeciej pozycji w opiniach klienckich znalazta sie wygoda uzytkowa-
nia (19,93%). Prawie 7% respondentéw stwierdzilo natomiast, Ze jest to nowa
technologia, niezbyt bezpieczna, a zdaniem prawie 3% zbyt skomplikowana dla
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przecietnego uzytkownika. Jednocze$nie prawie 10% nie miato zdania w tym
temacie. Najpdzniej wprowadzonag ustugg BLIK byly przelewy pomiedzy uzyt-
kownikami BLIK-a. Podczas wykonywania tej ustugi nie podaje sie dwudziesto-
sze$ciocyfrowego numeru konta, a jedynie numer telefonu odbiorcy przelewu.
Warunkiem natychmiastowego przelewu jest wykonanie go w bankach obstu-
gujacych ten system i rejestracji numeru. Je$li nasz numer nie jest zarejestro-
wany, to dostajemy SMS-a z instrukcjg odbioru pieniedzy przelewanych zgodnie
z sesjami KIR. Ankietowani w 43,41% odpowiedzi uwazaja, ze tego typu prze-
lewy bedg w przyszlo$ci metoda szybkiego regulowania zobowigzan. Niemal
réwnie pokazna liczba klientéw (41,95%) co prawda z nich nie korzysta, ale
twierdzi, ze kiedy$ beda popularne. Niemal 5% uwaza, ze tego typu transfery
sg niebezpieczne, nie budza zaufania i z pewnoScig sie nie przyjma, a prawie
10% przyznaje, ze nic o nich nie wie.

Kolejng z nowych technologii jest dokonywanie mikroprzelewéw (jednora-
zowo do 50z1) przez Facebooka na konto znajomego. W Polsce jako pierwszy
na $wiecie umozliwit to Alior Sync za pomocg powigzanego z portalem konta.
Wymaga to jednak kilku czynnos$ci wstepnych: zalogowania si¢ pierwszy raz do
bankowosci elektronicznej Alior Sync (potem zlecenia prowadzi sie bezposred-
nio z portalu), utworzenia specjalnego rachunku oraz zainstalowania dedyko-
wanej aplikacji na smartfonie. Osoba, dla ktérej realizujemy przelew, musi byé
na liscie znajomych Facebooka, a autoryzacja odbywa sie przez kod przestany
SMS-em. Ponad potowa (54,21%) respondentéw nigdy nie styszata o tej meto-
dzie — by¢ moze byla ona jak dotad zbyt mato rozpropagowywana. Prawie 22%
nigdy z niej nie korzystato, ale uwaza, ze moze w przyszlosci by¢ popularna ze
wzgledu na powszechno$é Facebooka. Ale az 23,36% wyraza opinig, ze jest to bar-
dzo niebezpieczne, nie budzi zaufania i nie przyjmie si¢ w zyciu codziennym.

Bardzo podobny rozktad opinii wystepuje na temat przelewéw na adres e-ma-
ilowy. Do jego dokonania wystarczy znajomos$¢ adresu e-mailowego odbiorcy,
a wickszo$¢ bankéw wprowadzita dla celow bezpieczenstwa ograniczenie na jed-
norazowg kwote przelewu. Nie jest to jednak zbyt popularna metoda — 52,66%
ankietowanych stwierdzilo, ze nigdy o niej nie styszato, zas az 26,57% uwaza, ze
jest to metoda niebezpieczna i nie budzi ich zaufania. Jedynie pozostate ponad
20% poktada w niej nadzieje na dalszy rozwdj.
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4. Podsumowanie i kierunki dalszych badan

Przedstawiona analiza pokazata zréznicowanie opinii indywidualnych klien-
téw na temat zastosowania systemoéw elektronicznej bankowosci, szczegélnie
zwigzanych z wyborem i uzytkowaniem serwiséw internetowych do obstugi
codziennego zapotrzebowania uzytkownikéw na ustugi bankowe. Pomimo
ponad 80-procentowej mozliwos$ci wykorzystania bankowosci elektronicznej
i ponad 50-procentowej liczby klientéw aktywnych w tym zakresie, szacuje sie,
ze dalszy rozwdj tej branzy ma w Polsce znaczacy potencjal. Wynikaé to ma
gléwnie z luki technologicznej dostepu gospodarstw domowych do internetu
(w Polsce 75%, wobec 87% w Europie Zachodniej oraz 41% dostepu do smart-
fonéw, wobec 62% w Europie Zachodniej). Mozna wiec zaktadaé, ze popu-
larnos$¢ bankowosci elektronicznej bedzie rosta wraz z rozpowszechnieniem
cyfryzacji klientéw indywidualnych'®. W odniesieniu do badan poprzednich!®2°
prezentuje tez zmiany, jakie dokonaly sie w ostatnich latach w ich §wiadomo-
$ci i dzialaniu. Klient indywidualny bankowosci elektronicznej z uzytkownika
najprostszych jej funkcji przeradza sie w uzytkownika §wiadomego, widzacego
plusy i minusy tej nowoczesnej formy komunikacji, jak rowniez powigzanych
z nig elektronicznych platnosci.

Dokonujac reasumpcji, prowadzg one do nastepujacych wnioskéw:

— najwazniejszym zjawiskiem, ktére pojawilo si¢ na rynku bankowosci elek-
tronicznej, jest mobilny dostep do ustug bankowych. Wystepuje on w dwoéch
formach: dostepu przez witryny internetowe bankéw oraz przez aplikacje
bankowe na takich urzadzeniach, jak smartfony i tablety. Obecnie dostep
przez urzadzenia mobilne wynosi juz ponad 22%;

- podwyzki kosztéw ustug bankowych zapowiedziane na 2017 rok moga
spowodowa¢ zmiany w stosunku do posiadania i wykorzystania kart ptat-
niczych. Juz w 2016 roku nastapil wzrost optat za konta, karty i wyplaty

18 Cyfrowa Polska. Szansa na technologiczny skok do globalnej pierwszej ligi gospodarczej,
raport McKinsey & Company we wspotpracy z miesiecznikiem ,Forbes”, www.mc.kinsey.pl
(dostep: marzec 2017).

19 'W. Chmielarz, M. Zborowski, Internetowy dostep do serwiséw bankowych przez platforme
Windows, w: Mobilne aspekty technologii Informacyjnych, W. Chmielarz (red.), Wydawnictwa
Naukowe Wydziatu Zarzadzania UW, Warszawa 2016, s. 145-160.

20 W. Chmielarz, M. Zborowski, Conversion Method in Comparative Analysis of e-Banking
Services in Poland, w: Perspectives in Business Informatics Research, A. Kobylinski, A. Sobc-
zak (red.), seria: Lecture Notes in Business Information Processing, nr 158, Springer Verlag,
Berlin, Heidelberg 2013, s. 227-240.
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z bankomatéw (np. ING, Pekao, BPH). Obecnie zmiany przygotowal Bank
Handlowy (prowadzenie konta, korzystanie z karty debetowej, polecenia
przelewéw i wyplaty z bankomatéw), Citi Bank (korzystanie z kart, niektére
oplaty za polecenia przelewéw, wyptaty z obcego bankomatu, podwyzka nie-
korzystania z niektérych kont, np. City Priority), ING Bank (zmiana zasad
wplat, wyptat i przelewéw w oddziale banku itp.), Bank Pocztowy (ograni-
czenie liczby bezplatnych bankomatéw, podobne ograniczenia wprowadza
mBank). Niejasny i zawiktany spos6b wprowadzania podwyzek moze znie-
checi¢ do posiadania jednej i wiecej kart ptatniczych. Obecnie kilka kart
platniczych posiada prawie 17% respondentéw;

wéréd posiadanych przez respondentéw kart ptatniczych przewazajg karty
debetowe (71,16%), ofensywa promujgca karty kredytowe nie zmienita wie-
loletnich przyzwyczajei do uzywania kart w gruncie rzeczy bezpieczniej-
szych, tym bardziej ze ponad 86% ankietowanych posiada karty zblizeniowe;
podobnie tradycyjne podejscie wystepuje w traktowaniu bankomatéw gtow-
nie do wyplaty gotéwki;

wielu uzytkownikéw spotkato si¢ podczas korzystania z e-bankingu ze zda-
rzeniami zagrazajgcymi bezpieczenistwu — najwiecej (ponad 45%), co poka-
zujg réwniez wczedniejsze badania, miato problemy zwigzane z btedami
oprogramowania witryn internetowych lub awariami sprzetu, zwlaszcza
pierwszy problem wydaje sie niepokojacy, poniewaz po tylu latach funk-
cjonowania w tak wrazliwej dziedzinie jak finanse tego typu zdarzenia nie
powinny si¢ pojawiaé;

bezpieczenstwo korzystania z e-bankowosci i e-platnosci nadal jest istotne
dla uzytkownikéw, ale juz w mniejszym stopniu niz kilka lat wczesniej. Naj-
czesciej (blisko 44%) uzywanym zabezpieczeniem sa hasta umozliwiajace
wejScie na witryne internetowg oraz jednorazowe SMS-owe hasta interne-
towe potwierdzajace transakcje (prawie 39%);

rozktad rodzajéw przeprowadzanych transakcji jest niemal réwnomierny. Naj-
czeSciej ankietowania dokonujg platnosci w serwisach za pomocg bankowosci
internetowej (ponad 22%) oraz w systemach bankomatowych (ponad 17%);
ponad 65% ankietowanych dokonato choé raz w zyciu ptatnosci za pomoca
urzadzenia mobilnego, a sktonity ich do tego gtéwnie (prawie 57%) wygoda
i oszczednosé;

klienci nadal majg nieufny stosunek do systeméw zaréwno nowych, jak
i innowacyjnych. Ankietowani w 36,54% zgodzili sie, ze technologia ptat-
no$ci BLIK jest technologia niosaca wielkie nadzieje i moze w najblizszej
przyszlosci sie rozpowszechniaé, mieli jednak zastrzezenia co do gwarancji
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bezpieczenstwa tego systemu. Podobne wyniki uzyskano w stosunku do

mikroptatnosci, ktére mogg by¢ realizowane za pomocg Facebooka jak réw-

niez przelewéw na adres e-mailowy. Dodatkowo duza liczba 0s6b (40-50%)

w kazdym z wymienionych przypadkéw twierdzi, ze o takich metodach

w ogdle nie slyszata.

Zr6znicowanie i dynamika ocen potwierdza teze o koniecznoSci cigglego
badania tej sfery pod katem optacalnosci wykorzystania jej przez klientéw i ten-
dencji dotyczacych projektowania serwiséw uzytecznych z ich punktu widze-
nia. Nadaje tez sens dalszym kierunkom badan ku budowie wielowymiarowego,
multikryterialnego, hierarchicznego i wieloaspektowego systemu ocen banko-
woéci elektronicznej, ktéry oprécz dotad rozpatrywanych uwzgledniatby tez
takie szczegétowe kryteria, jak na przyktad profil klienta. Obserwuje sie trend
umacniania i przejmowania przez dostep mobilny (przez serwisy internetowe
i aplikacje mobilne) tradycyjnego dostepu do kont z komputeréw personalnych
i stacjonarnych. Wida¢ tez coraz wyrazniej, ze rozwdj ten zmienia nieodwra-
calnie dotychczasowe wymagania, wyobrazenia czy przyzwyczajenia klientéw
do operowania w sektorze bankowym, ale zwrotnie — roéwniez wymusza na ban-
kach szybsze zmiany tego medium, uwzgledniajgce postulaty uzytkownikéw.
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Evaluation of E-Banking and E-Payments
in Poland: Customer Perspective

Summary

The main aim of this article is to analyse the collected opinions on the use of elec-
tronic banking tools by individual clients in Poland, as of the end of 2016. The research
has been carried out using the CAWI method. The survey questionnaire, which was
verified by finance experts, was made available to respondents on the servers of the
Faculty of Management at the University of Warsaw. The following article structure
has been adopted: after a brief introduction, the authors presented the assumptions of
the conducted research and the research method, and subsequently the authors car-
ried out an analysis and discussion of the obtained findings and conclusions, which
may be seen as supplementary in relation to the previous studies conducted in the
summer of 2016.

Keywords: electronic banking, electronic payments.






