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Determinanty zachowan klientéw e-bankow

1. Wstep

Klient z uptywem lat stat sie jednostka bardziej wymagajaca, o ktérg ubiega
sie nieustanie wiele przedsiebiorstw produkujacych dobra na calym S$wiecie.
Mozna wiec stwierdzié, ze konsumenci mieli ogromny wptyw na rozwéj gospo-
darki. To wlasnie im zawdziecza sie rozwdéj technologii, a co za tym idzie przed-
siebiorcy prébujag sprosta¢ ich wymaganiom w réznych dziedzinach.

Dynamiczny rozwéj sektora bankowosci powodowal powstawanie nowych
form $wiadczenia ustug finansowych. Decyzje o zalozeniu przez klientéw konta
osobistego byly uzaleznione od wielu czynnikéw. Najnowszymi trendami, ktére
w znaczacy sposOb determinowaly ich zachowania, byly bankowos$é interne-
towa oraz mobilna.

Podstawowym celem badan bylo wskazanie czynnikéw wplywajacych
na postawy klientéw ustug na rynku finansowym w odniesieniu do bankowo-
$ci internetowe;j.

2. Internet w bankowosci elektronicznej

Funkcjonowanie klientéw na rynku débr i ustug jest zwigzane z dostepem
do szeroko rozumianych ustug finansowych, ktére sg interpretowane jako pro-
dukty oferowane w zakresie finanséw. Uslugi te cechujg sie m.in. heterogenicz-
nosScig, niematerialno$cia, nierozdzielnoscia z osobg wykonawcy, nietrwatosciag
oraz ztozonoScig w zakresie zaspokajania potrzeb nabywcéw. Ustugi finansowe
m.in. sg $wiadczone w sektorze bankowym. Zmieniajgce sie oczekiwania klientéw

I Uniwersytet Warminsko-Mazurski w Olsztynie, Wydzial Nauk Ekonomicznych.
2 Uniwersytet Warminsko-Mazurski w Olsztynie, Wydzial Nauk Ekonomicznych.
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bankéw, struktura kosztéw bankéw, przetom w technologii, jak réwniez coraz
bardziej rosngca konkurencja na rozwijajacym sie rynku dodatkowo mobilizujg
sektor do wdrazania nowych ustug czy udoskonalania juz istniejacych. Dlatego
instytucje bankowe budujace przewage konkurencyjna, polityke lojalnosci oraz
pozyskujace nowych klientéw musza wyjs¢ naprzeciw ich oczekiwaniom.

Oddziatywanie Internetu na $wiatowg gospodarke oraz spoleczenstwo caly
czas zmienia oblicze wspoélczesnej bankowosci. Rozwijajgca sie bankowos§é
internetowa umozliwia zdalny i szybki dostep do kont, a takze wszelkich ustug
bankowych. Liczba 0séb korzystajacych z tego rodzaju bankowosci w dalszym
ciggu konsekwentnie wzrasta. Jedng z przyczyn tego zjawiska jest szybki tryb
zycia, wymagajacy innowacyjnych rozwigzan w odniesieniu do ustug banko-
wych. Internetowe banki prezentujg oferte majaca na celu poprawe jakosci,
a takze zwickszenie satysfakcji uzytkownikéw z oferowanych ustug. W swoich
ofertach wdrazajg innowacje, ktérych celem jest podniesienie jako$ci i konkuren-
cyjnosci oferowanych ustug, udoskonalenie funkcjonalnosci oprogramowania,
wzrost 0gélnej sprawnosci oraz efektywnos$ci dzialania, poprawa bezpieczenstwa
i warunkow uzytkowania, a w konsekwencji zachecenie klientéw do korzystania
z internetowych ustug bankowych opartych na nowoczesnych technologiach.
Dzieki wdrozeniu wlasciwych innowacji banki sg w stanie osiggnac te efekty,
a w zwigzku z tym doprowadzi¢ do wzmocnienia swojej pozycji rynkowej.

Na rynku uslug finansowych istnieje bardzo duzo instytucji finansowych: od
tradycyjnych bankéw, przez parabanki, az do bankéw wirtualnych. W zwigzku
z tym klient ma ogromng mozliwo$¢ wyboru, co zmusza go do zadania sobie
pytania: ktéra z instytucji finansowych bedzie najkorzystniejsza dla mnie oraz
moich finanséw? Obecnie instytucje finansowe oferujg szerokg game produk-
téw, wsréd ktérych wymienia sie: dostep do rachunku przez Internet lub tele-
fon komoérkowy, mozliwosé zatozenia lokaty czy tez otrzymanie karty platniczej,
ktéra pokazuje biezacy stan naszego konta. Na wybranie wtasciwej instytucji
finansowej wplywa wiele czynnikéw: od opinii doradcéw finansowych oraz zna-
jomych, przez promocje oraz reklamy, az do wlasnych potrzeb i przyzwyczajen.

To, jakie czynniki majg wplyw w najwyzszym stopniu na wybo6r banku i ktére
kryteria uwzglednia klient przy wyborze banku, stanowi problem badawczy
niniejszej pracy. Podstawowym celem badan byto poznanie uwarunkowan postaw
klientéw wobec oferowanych ustug na rynku bankowym.
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3. Rozwoj bankowosci elektronicznej

Ciagly rozwéj sektora bankowosci powoduje, Ze jest on bardzo interesujacy
w kontekscie innowacji — gléwnie produktowych i ustugowych. Na rynku ban-
kowym mamy do czynienia z ogromng konkurencjg. Oprécz typowych bankéw
komercyjnych od pewnego czasu na rynku zaczely pojawiaé sie banki interne-
towe. Bank internetowy to taki bank, w ktérym gléwnym kanalem wykonywania
wszelkich operacji bankowych jest Internet. Ogélnie mozna powiedziec¢ takze, ze
bank wirtualny to taka organizacja, ktéra umozliwia swoim klientom aktywny
dostep do oferowanych ustug finansowych za pomoca przegladarki internetowej?.

Bankowos¢ elektroniczna (zwana réwniez bankowoscig zdalng lub e-ban-
kowoscig) jest pojeciem szerszym niz bankowos$¢ internetowa. Rada Bankowo-
$ci Elektronicznej przy Zwigzku Bankéw Polskich interpretuje ja jako rodzaj
ustug, ktére sg oferowane przez niektére banki i ktére polegajg na umozliwieniu
klientowi dostepu do rachunku bankowego przez komputer (lub inne urzadze-
nie elektroniczne, np. telefon czy bankomat), a takze tacze telekomunikacyjne,
np. linie telefoniczng. W zalezno$ci od banku, jak réwniez stosowanego opro-
gramowania pozwala ona jedynie na bierny wglad w stan konta oraz zdobycie
ogélnych informacji odnos$nie do uslug bankowych, takich jak oprocentowanie
lokat, lub tez na aktywne dokonywanie operacji na rachunkach, np. przelewy,
zamawianie czekéw czy zaktadanie lokat®.

Z kolei W. Chmielarz traktuje bankowos¢ elektroniczng jako sposéb dokony-
wania operacji bankowych z dala od fizycznego miejsca, w ktérym funkcjonuje
bank. W ujeciu tym idea, a takze zakres bankowos$ci elektronicznej sprowa-
dzaja sie przede wszystkim do teleinformatycznego (oprogramowanie, sieci,
sprzet) wspomagania procesOw tacznosci miedzy szeroko rozumianym klien-
tem a bankiem?.

W literaturze przedmiotu mozna si¢ spotkaé z okre§laniem bankowosci
elektronicznej jako formy dostarczania oraz realizacji ustug bankowych (w tym
obstugi produktéw bankowych) za posrednictwem zdalnych kanaléw dostepu,
dostepnych dzieki technologiom informacyjno-komunikacyjnym, bez obowigzku

3 T. Kozlinski, Bankowos¢ internetowa. Czes¢ I — determinanty rozwoju, ,Bank i Kredyt”
2005, nr 5, s. 42.

4 Ibidem.

5 W. Chmielarz, Systemy elektronicznej bankowosci, Difin, Warszawa 2005, s. 13.
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osobistego kontaktu klienta z pracownikami danego banku®. Przedstawione
definicje taczy wykorzystanie mediéw elektronicznych do obstugi takiej formy
bankowosci, a takze kompletna integralnos$é z systemami obstugi bankéow. Jed-
nak relacje klienta z bankiem sg opisane w sposéb odmienny. Rada Bankowo-
Sci Elektronicznej traktuje zastosowanie bankowosci elektronicznej jako jednag
z mozliwo$ci dokonywania transakcji.

Zdaniem M. Polasika’ znaczenie bankowosci internetowej (sieciowej) jest
pochodng popularnosci, a takze sukcesu uzywanej przez nig sieci Internet. Gléw-
nym kryterium wyrézniajacym taki rodzaj bankowosci sg uzytkownicy, ktérzy
wykorzystuja standardowe przegladarki stron internetowych WWW (ang. World
Wide Web) do skorzystania z ustug bankowych.

4. Uwarunkowania funkcjonowania bankowosci internetowej

Na $wiecie bankowos¢ internetowa znajduje si¢ obecnie na etapie dynamicz-
nego rozwoju. Z kazdym kolejnym rokiem banki rozszerzaja swojg oferte o nowe
produkty i ustugi, a takze podejmuja wspotprace z niebankowymi instytucjami
zajmujacymi si¢ uslugami finansowymi. Istnieje ogromna liczba réznych, sku-
tecznych strategii bankowosci sieciowej. Charakterystyka bankowo-finansowego
systemu krajowego, jak réwniez czynniki kulturowe w danym panstwie decyduja
w najwiekszym stopniu o sukcesie danego przedsiewziecia finansowego. Kraje,
w ktérych narodzila sie bankowos$¢ internetowa — Stany Zjednoczone oraz kraje
skandynawskie, to obecnie liderzy rynku®.

Obstuga klientéw, jak réwniez przedsiebiorstw przy zastosowaniu banko-
wosci internetowej jest obecnie powszechna. Warto zwréci¢ uwage na fakt, ze
w Polsce banki tradycyjne, widzac dynamiczny rozwdéj sektora bankowosci sie-
ciowej, postanowily szybko wprowadzi¢ do swoich ustug serwisy takiej banko-
wosci. Obecnie stanowig one powazng konkurencje dla bankowosci wylgcznie
internetowej. Za gléwny cel przyjety szybki wzrost liczby sieciowych klientéw
detalicznych oraz korporacyjnych. Bankowo$¢ jest jedng z nielicznych dziedzin

6 A. Nosowski, Geneza bankowosci elektronicznej, w: Bankowosé elektroniczna, red. A. Go-
spodarowicz, PWE, Warszawa 2005, s. 26.

7 M. Polasik, Bankowos¢ elektroniczna. Istota — stan — perspektywy, CeDeWu.pl, Warszawa
2007.

8 T. Kozlinski, Bankowos¢ internetowa. Cz¢s¢ 2 — rozwdj na swiecie i w Polsce, ,Bank i Kre-
dyt” 2005, nr 6, s. 43.
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gospodarki majgcych $rodki na rozwoéj technologiczny oraz organizacyjny, a przede
wszystkim na rozwéj informatycznych systeméw usprawniajacych zarzadzanie.

Rosngca konkurencja na rynku ustug bankowych sprawia, ze pojawia sie
duza liczba nowych podmiotéw, spoza sektora bankowego, ktére oferuja swoje
ustugi w lepszych cenach niz dotychczasowe banki. Instytucje bankowe, jesli
chcg utrzymac swojg dotychczasowa pozycje, muszg poprawiaé swoj wizeru-
nek, stajgc sie nowoczesne oraz wykorzystujagc nowe technologie.

5. Czynniki warunkujgce zachowania klientéw e-bankéw

Dynamiczny rozwdj sektora bankowosci internetowej, a takze liczne zalety
wynikajgce z takiej formy Swiadczenia ustugi w znacznym stopniu utatwiajg
funkcjonowanie nie tylko bankom, ale réwniez ich uzytkownikom. Klient w kaz-
dej chwili z dowolnego miejsca na Swiecie moze kontrolowaé swoje finanse czy
tez dokonywa¢ transakcji bankowych. Banki w znacznym stopniu ograniczajg
wszystkie koszty wynikajgce z nawigzywania kontaktu oraz obstugiwania klienta.
Kierunek, w jakim zmierza bankowo$¢ sieciowa, to oszczedno$¢ czasu klienta.

W przedstawionej pracy gtéwnym problemem badawczym byta analiza
zachowan konsumentéw na rynku ustlug bankowych. Celem badania ankieto-
wego bylo rowniez zidentyfikowanie oczekiwan klientéw wzgledem oferowanych
ustug przez poszczegélne instytucje bankowe, a takze tego, jakimi czynnikami
kierujg sie przy wyborze ulokowania swoich srodkéw pienieznych.

W przedstawionym badaniu gtéwny cel zostat zrealizowany poprzez osig-
gniecie nastepujacych celéw szczegétowych: ustalenie, w jakim banku kon-
sument lokuje swoje $rodki pieniezne, oraz zidentyfikowanie rodzaju ustug,
z jakich korzystaja respondenci w swoim banku. W celu okre$lenia zachowan
respondentéw w sektorze bankowosci internetowej zwrécono uwage na szereg
czynnikéw determinujgcych decyzje klientéw. W badaniu zostaly wykorzystane
dane zrédlowe pierwotne, ktére zgromadzono za pomocg ankiety internetowe;.

W przeprowadzonym badaniu wzieto udzial 171 respondentéw. W gronie
ankietowanych znajdowato si¢ 101 kobiet oraz 70 mezczyzn zamieszkujacych
miasta liczace do 50tys. mieszkancéw. Sposrdod nich najliczniejszg grupag byly
osoby w wieku 20-29 lat, ktore stanowily 38% ankietowanych. Z kolei w przy-
padku statusu w spoteczenstwie najwiekszg grupg badanych byly osoby pracu-
jace, ktore stanowity 48% respondentéw, oraz osoby uczace sie badz studiujace
(30% grupy badanych). Pod wzgledem wielko$ci badanych grup emeryci oraz
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renci$ci stanowili 18% ankietowanych, natomiast najmniej liczng zbiorowosciag
byli bezrobotni (4%). Wsréd respondentéw najwieksza grupe stanowily osoby
ze $rednim wyksztatceniem (44%), a kolejng grupa pod wzgledem liczebnosci
byly osoby z wyksztalceniem wyzszym i policealnym, ktére stanowily odpo-
wiednio 29% i 13%. Sposréd ankietowanych najliczniejsza grupe majaca konto
w e-banku stanowily osoby pracujace (rysunek 1).
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Rysunek 1. Struktura respondentéw wedlug grupy spoleczno-zawodowej (w %)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Podczas badania ankietowego 142 respondentéw zadeklarowato, ze korzysta
z bankowoSci internetowej. W tej grupie osoby pracujace stanowity 49% wszyst-
kich oséb korzystajacych z bankowosci elektronicznej. Ponad potowa pracujacych
respondentéw poinformowala, Ze za po$rednictwem Internetu dokonuje trans-
akcji dluzej niz 6 lat, co znacznie wyréznia ich na tle innych klas spotecznych.

Najliczniejszg grupe respondentéw wykorzystujacych forme bankowosci
internetowej stanowily osoby pracujace korzystajace z tej formy bankowosci diu-
zej niz 6 lat (rysunek 2). W badaniu 78% mtodych respondentéw zadeklarowato,
ze z bankowosci elektronicznej korzysta od roku do 4 lat. Warto zaznaczy¢, ze
wérédd ankietowanych korzystajacych z ustug bankowych droga elektroniczng
znajduje sie 16 0s6b o statusie rencista/emeryt, z czego wiekszo$¢ ma do czynie-
nia z tego typu uslugami juz ponad 3 lata. Nieznaczng cze$¢ badanych stanowig
bezrobotni, sposrdd ktérych jedynie pieciu korzysta z bankowos$ci internetowe;j.
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Rysunek 2. Czas korzystania z bankowosci internetowej z podzialem
na status spoleczny (w %)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Z ustug PKO Bank Polski korzysta az 37% respondentéw deklarujgcych
korzystanie z ustug bankowych. Ten bank gromadzi najwiecej klientéw sposrod
ucznidw, studentéw, os6b pracujgcych, a takze emerytéw i rencistéw (rysunek 3).
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Rysunek 3. Korzystanie z uslug danego banku z uwzglednieniem statusu spolecznego (w %)

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan.
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Na drugim miejscu pod wzgledem liczby klientéw znajduje si¢ Bank Pekao S.A.,
z ktorego ustug korzysta 23 respondentéw, w tym dziesie¢ oséb pracujacych
i siedmiu emerytéw/rencistow, co stawia go réwniez na drugim miejscu pod
wzgledem danych klas spotecznych. Kolejnymi bankami w zestawieniu sa: Bank
Zachodni WBK, mBank, Bank Spétdzielczy oraz Bank BGZ. Z ich ustug korzy-
sta podobna liczba respondentéw, co tacznie stanowi 38% wszystkich ankie-
towanych, ktérzy postugujg sic bankowos$cig elektroniczng. Najmniej chetnie
swoje $rodki pieni¢zne respondenci zostawiaja w: ING Bank Slaski, Inteligo,
Millenium. Sa to pojedyncze osoby, ktére stanowig tgcznie jedyne 9% badanych.

O decyzji konsumenta co do wyboru ustugi czy tez banku decyduje szereg
czynnikéw, ktére zaprezentowano na rysunku 4.
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Rysunek 4. Czynniki, ktore biora pod uwage respondenci przy wyborze banku (w %)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Ankietowani zostali poproszeni o dokonanie wyboru maksymalnie trzech
czynnikow, ktére wedltug nich sg najistotniejsze przy dokonywaniu wyboru banku.
Sprawg priorytetowg dla klienta okazujg sie niskie koszty zwigzane z otwar-
ciem i prowadzeniem rachunku bankowego. Az 60% respondentéw kieruje sie
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bezplatnym otworzeniem rachunku oraz niskim oplatami zwigzanymi z jego
prowadzeniem. Jest to najwazniejszy czynnik dla wszystkich grup spotecznych:
zar6wno ucznidw, jak i studentéw, ktérzy prawdopodobnie nie pracujg zarob-
kowo, a chcieliby mozliwie najtaniej korzystaé¢ z ustug bankéw, lokujac tam
swoje oszczednosci, a takze oséb pracujacych oraz emerytéw i rencistow, kto-
rzy chcieliby ponosi¢ jak najmniejsze koszty zwigzane z otworzeniem i prowa-
dzeniem rachunku bankowego.

W obecnych czasach, gdy praktycznie kazdy ma dostep do szerokopasmo-
wego Internetu, klient Zyczy sobie réwniez, aby bank umozliwiat obstugiwanie
konta drogg elektronicznag. Jest to istotna kwestia dla blisko 50% respondentéw.
Kolejnymi dwoma istotnymi czynnikami dla badanych sg renoma banku oraz
jak najnizsze koszty wykonywania przelewéw. Nalezy zaznaczy¢, ze wsrdod os6b
uczgcych sie oraz studiujgcych, a takze bezrobotnych nie przewaza zaden z czyn-
nikéw, natomiast dla pracujacych najistotniejszym czynnikiem jest mozliwosé
wykonywania bezptatnych przelewéw, poniewaz utatwia im to np. prowadze-
nie firmy czy gospodarstwa domowego. Dla 0s6b ze statusem emeryta/rencisty
bardziej liczy sie renoma banku — moze to wynikaé z ograniczonego zaufania do
mniej znanego banku. Nastepnymi czynnikami, ktére cechuje podobna liczba
odpowiedzi, jest oprocentowanie rachunku, rada znajomego badz czlonka rodziny.
Odpowiedzi respondentéw sg zréznicowane w zaleznosci od grupy spotecznej.
Dla mlodych oséb, ktére sie ucza, wazniejsza bedzie rada kogo$ z rodziny, ktory
pomoze im zatozy¢ swoje pierwsze konto w banku. Dla 0s6b pracujacych, ktére
praktycznie w ogdle nie sugerujg si¢ rada znajomego, najwazniejszym czynni-
kiem decydujagcym o wyborze banku jest wysoko$¢ oprocentowania rachunku.
Wedlug respondentéw najmniej istotnym czynnikiem jest reklama.

W dzisiejszych czasach dla wielu oséb czas jest najcenniejszg walutg, dlatego
az 110 respondentéw wybiera bankowos¢ elektroniczng dla wygody i zaoszcze-
dzenia czasu. Jest to najczestsza przyczyna korzystania z bankowo$ci interne-
towej w kazdej grupie spotecznej (rysunek 5).

Kolejnym waznym czynnikiem jest brak koniecznosci wizyty w banku, co
posrednio réwniez wigze sie z oszczedzaniem czasu. Takg przyczyne wskazuje
az 98 ankietowanych. Wéréd nich najwicksza grupe stanowiag uczniowie, stu-
denci i osoby pracujace. Wiekszo$¢ z nich zyje szybko i nie zawsze znajdzie
chwile, aby pdjs¢ do banku. Nastepnym elementem sktaniajacym konsumen-
tow do korzystania z bankowo$ci mobilnej jest dostep do rachunku o dowolnej
porze. Jest to trzeci pod wzgledem wagi czynnik. Jest jednym z wazniejszych dla
emerytow i rencistow, ktérzy nie zawsze majg sity i zdrowie, aby udaé sie oso-
biscie do banku, a chcieliby w kazdej chwili méc skorzystaé ze swoich srodkéw
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pienieznych. Dostep do rachunku o dowolnej porze jest rownie wazny dla oséb
uczacych sie i dla pracujgcych, poniewaz pozwala na wydawanie pieniedzy
np. podczas nocnych zakupéw w sklepie internetowym. Dalszymi czynnikami
zachecajacymi konsumentéw do bankowosci elektronicznej, o podobnej liczbie
odpowiedzi, jest ograniczenie biurokracji oraz korzysci finansowe, czyli brak
oplat za prowadzenie rachunku bankowego, wyzsze oprocentowanie lokaty
badz rachunku, a takze nizsze prowizje. W przypadku studentéw oraz uczniow
chetniej wybierang odpowiedzig byly korzysci finansowe. Jako mlodzi ludzie,
nie majg zbyt czesto stycznosci z biurokracja i zdecydowanie lepsze dla nich
byloby osiggniecie korzys$ci np. w postaci odsetek od ulokowanych srodkéw pie-
nieznych. Odwrotna sytuacja jest w przypadku oséb pracujacych oraz emerytéw
i rencistéw. Jako osoby doswiadczone przez zycie, wiedzg, ze czas jest bardzo
cenny i szkoda tracié¢ go na sprawy zwigzane z biurokracjg. Ciekawych tego,
jak dziata bankowo$¢ mobilna, jest jedynie sze$ciu respondentéw, co decyduje
o tym, ze jest to czynnik w najmniejszym stopniu sktaniajacy do korzystania
z tego rodzaju bankowosci.

60
50
40
30
20
) I I I
Brak Ograniczenie Ciekawosé Korzy$ci  Oszczedno$¢ Dostep do
koniecznosci biurokracji finansowe czasu rachunku
wizyty iwygoda o dowolnej
w banku porze

Uczen / student mBezrobotny mPracujacy mRencista/emeryt

Rysunek 5. Przyczyna korzystania z bankowosci internetowej wsréd réznych grup
spolecznych (w %)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.
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6. Podsumowanie

Bankowos¢ jest dos$¢ szeroka dziedzing gospodarki, obejmujaca nie tylko tra-
dycyjne ustugi (w placéwkach bankowych), ale takze ustugi Swiadczone przez
Internet. Przeprowadzone badanie ankietowe miato okreslié, jakimi czynnikami
kieruja sie konsumenci przy wyborze banku oraz z jakich ustug korzystajg. Istotng
kwestig bylo ustalenie, czy istnieje zalezno$¢ pomiedzy wyksztalceniem, miej-
scem zamieszkania oraz dochodami respondentéw a decyzjami, ktére podejmujg
na rynku ustug bankowych. Na podstawie literatury zostata postawiona teza,
ze na zachowania konsumentéw na rynku wptywa szereg czynnikéw, a kazdy
z nich odgrywa istotng role przy podejmowaniu decyzji przez ankietowanych.
Szczegblng kwestig sg czynniki ekonomiczne, ktére mozemy podzieli¢ na mikro
i makro. Réwnie wazne sg uwarunkowania marketingowe, ktére zachecajg klien-
téw do skorzystania z ustugi i maja duze znaczenie przy wprowadzaniu ustugi
na rynek. Nalezy rowniez wzigé¢ pod uwage czynniki spoleczno-kulturowe, ktére
okreslaja to, jak liczna jest rodzina konsumenta i w jakim $rodowisku zyje osoba
zainteresowana skorzystaniem z ustug bankowosci. Postawiona teza zostala
zweryfikowana, z czego mozna wyciggnaé nastepujace wnioski:

1. Najwiecej respondentéw korzysta z ustug PKO Banku Polskiego (37%).

2. Najistotniejszymi czynnikami, ktére brali pod uwage respondenci przy wybo-
rze banku, byty niskie optaty za otwarcie i prowadzenie rachunku bankowego,
mozliwo$¢ obstugi przez Internet oraz niskie koszty wykonywania przelewow.

3. Wedlug respondentéw najkorzystniejszg forma kontaktu z bankiem jest
droga elektroniczna.

4. Wielu ankietowanych korzysta z e-bankowosci, a gléwnymi czynnikami,
ktére zachecaja ich do tego, jest oszczedno$é czasu i wygoda, co wigze sie
z brakiem koniecznosci osobistej wizyty w banku. Ponadto 89% badanych
deklaruje petne badz czeSciowe zaufanie do bankowosci internetowe;j.
Wymieniono najistotniejsze wnioski z przeprowadzonego badania ankieto-

wego, ktoére potwierdzito postawiong hipoteze. W miare rozwoju gospodarki

cyfrowej bedzie mozliwe przeprowadzenie kolejnych analiz dotyczacych deter-
minant zachowania konsumentéw na rynku ustug bankowych.
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Determinants of Customer Behaviour in E-banking

Abstract

The impact of the Internet on the world economy and society is constantly chang-
ing the face of modern banking. Developing Internet banking enables remote and fast
access to your account, and all banking services. The number of people using this
type of banking is growing consistently. One of the reasons for this is the fast lifestyle
that requires innovative solutions in relation to banking services. The aim of the study
was to identify customers’ expectations with respect to services offered by individual
banking institutions and the factors determining the choice of the possibility of plac-
ing their funds. In the study, the main objective was achieved by reaching the follow-
ing specific objectives: to determine what bank consumers invest their cash, as well
as to identify the type of services enjoyed by the respondents in their bank.

Keywords: Internet, online banking, information



