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Ustugi bankowosci elektronicznej
— perspektywa rozwoju

Wstep

Dokonujacy sie w ostatnich latach na polskim rynku rozwdj technologii
informatycznych spowodowal niejako rozwé6j nowych, niszowych dziedzin,
lecz takze ulepszen systeméw juz istniejacych. Niewatpliwie takim procesem
zostata objeta bankowo$¢ zaliczana do dyscyplin naukowych z zakresu nauki
o finansach. Dzieki opracowanemu systemowi mogta dokona¢ sie rewolucja,
ktéra miata na celu przeniesienie transakcji dokonywanych w banku w ,$wiat
wirtualny”, i zinformatyzowanie niemalze wszystkich operacji bankowych.
Jak kazda rewolucja posiada ona zaréwno swoich zwolennikéw, jak i prze-
ciwnikéw. Tak dzialo sie takze w fazie wchodzenia na rynek elektronicznej
ustugi banku. Nowe i nieznane dzisiaj osigga miano niezbednego Srodka doko-
nywania platnosci, obslugiwania konta i innych udogodnienn wynikajacych
z funkcjonowania e-bankowosci. To wlasnie nieustanna konkurencja miedzy
instytucjami bankowymi w poszerzaniu zakresu ustug elektronicznych i dba-
1o$¢ o gospodarowanie czasem klientéw przyczynily sie do tego, iz temat ten
stal sie popularnym i godnym uwagi. Celem badan byla préba okreslenia czyn-
nikéw warunkujacych funkcjonowanie bankowosci elektronicznej oraz szans
rozwoju nowoczesnej oferty banku ze szczegbélnym uwzglednieniem sytuacji
na polskim rynku.

I Uniwersytet Warminsko-Mazurski w Olsztynie, Wydzial Nauk Ekonomicznych.
2 Uniwersytet Warminsko-Mazurski w Olsztynie, Wydzial Nauk Ekonomicznych.
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Czynniki ksztattujgce funkcjonowanie i rozwoj
bankowosci elektronicznej

Rozwdj bankowosci elektronicznej w Polsce uwarunkowany jest réznymi
czynnikami, ktére majg niewatpliwie wplyw na poprawne funkcjonowanie elek-
tronicznej formy $wiadczenia ustug bankowych. Determinanty rozwoju pod-
legaja wielu klasyfikacjom, dlatego tez zostanie przedstawiona jedna z nich,
opracowana na podstawie raportu C. Centeno?® (rysunek 1).
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Rysunek 1. Podzial czynnikéw wplywajacych na rozwéj bankowosci elektronicznej

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: C. Centeno, Adoption of Internet Services in the Enlarged
European Union, Lessons from the Internet banking case, EuropeanCommission Joint Research Centre,
June 2003.

Jednym z gléwnych czynnikéw determinujacych zmiany w zakresie uslug
bankowych to dostep do technologii, ktéry zalezy nie tylko od potencjalnego
klienta, ale takze systemu komunikacji oferowanego przez banki. Gwalttowny
rozwoj technik informacyjnych i telekomunikacyjnychpod koniec XX wieku przy-
czynil si¢ do powstania i rozpowszechnienia pojecia spoleczenstwa informacyj-
nego. Mozliwo$¢ korzystania z Internetu spowodowata zmiany dziatalnosci nie

3 C. Centeno, Adoption of Internet Services in the Enlarged European Union, Lessons fromthe
Internet banking case, European Commission Joint Research Centre, June 2003, s. 17.
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tylko przedsiebiorstw, ale rowniez oséb indywidualnych*. Latwosé dostepu oraz
bogactwo sposobéw wykorzystania nowoczesnego narzedzia sprawity niematg
rewolucje na rynku i co najwazniejsze — w bardzo szybkim tempie zyskata sze-
rokie grono zwolennikéw.

Bankowos¢ elektroniczna jako element e-biznesu

Rozwdj technologii informatyczno-komunikacyjnych, a zwtaszcza Internetu,
zapoczatkowal nowy rodzaj rynku i spoteczenstwa funkcjonujacego w wieloptasz-
czyznowej sieci. Rewolucja ta przyczynita sie do powstania nowego wymiaru
dziatalnosSci przedsiebiorstw, jakim jest elektroniczny biznes, okreslany mia-
nem ,e-biznesu”. Z wyjatkiem drogich i specjalistycznych aplikacji stworze-
nie portalu w wigkszosci rodzajéow e-ustug moze by¢ oparte na darmowych lub
bardzo tanich aplikacjach sieciowych®. Biznes elektroniczny definiowany jest
przez A. Gospodarowicza’ jako kazda dziatalno$¢ biznesowa, ktéra w kreowaniu
wartoS$ci towaru, ustugi i informacji wykorzystuje wszystkie mozliwosci, jakie
pojawily sie, determinowane nowoczesnymi technologiami informatycznymi.

Sektor bankowy jest jednym z przyktadéw e-biznesu opartego na informa-
cji, ktéry od wielu lat wykorzystuje udoskonalenia i nowatorskie rozwigzania
telekomunikacji i informatyki. Dzieki wdrazaniu najnowszych technologii insty-
tucje bankowe sa niejako odpowiednio przygotowane i posiadajg niezbedne
zaplecze do funkcjonowania w Srodowisku elektronicznym i rozwijania elek-
tronicznej gospodarki®.

Umiejscowienie bankowosci elektronicznej w ramach finanséw elektronicznych
zachodzi na zasadzie zachowania analogii, ktéra wystepuje pomiedzy ustugami

4 M. Grzywinska-Rapca, M. Grzybowska-Brzeziniska, Czynniki determinujgce zachowania
studentéw na rynku platnosci bezgotéwkowych, ,Roczniki Kolegium Analiz Ekonomicznych
SGH” 2015, z. 36, s. 491-499.

5 C. Zurak-Owczarek, Technologie informacyjne determinantq wspétczesnego biznesu, Wy-
dawnictwo Uniwersytetu £6dzkiego, £6dz 2011, s. 1201 123.

6 T. Porgbska-Miac, Bankowos¢ elektroniczna jako element e-biznesu, w: Zastosowania roz-
wiqzan informatycznych w bankowosci, A. Gospodarowicz (red. nauk.), Wydawnictwo AE,
Wrocltaw 2000, s. 238 i 240.

7 A. Gospodarowicz, Bankowos¢ elektroniczna, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, War-
szawa 2005, s. 26.

8 R.W. Kaszubski, P. Widawski, Gospodarka elektroniczna w bankach. Elektroniczne ustugi
finansowe w Polsce w przededniu akcesji do UE. Stan obecny — Wyzwania — Konkurencja — Re-
komendacje. Raport ZBP, s. 3-4, 9-11, 26-27 i 29.
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bankowymi a szeroko rozumianymi ustugami finansowymi, obejmujacymi dodat-
kowo takie elementy, jak ubezpieczenia, dzialalno$¢ inwestycyjna i inne.

e-handel

e-pienigdz

e-bankowos¢

Rysunek 2. Miejsce bankowosci elektronicznej w obszarze e-biznesu

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: A. Gospodarowicz, Bankowosé elektroniczna, Polskie
Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2005.

Przedstawione na rysunku 2 powigzania wystepujace w $wiecie e-biznesu to
elementy, ktére spaja jeden czynnik, mianowicie e-platno$ci®. Handel interne-
towy jest niejako stymulatorem rozwoju w zakresie innowacyjnych ustug ptat-
niczych. Dzieje si¢ to z powodu szybkiego postepu e-commerce, ktéry napedza
zainteresowanie, a takze zapotrzebowanie na dokonywanie ptatnosci za zaku-
pione towary i ustugi w Internecie!®.

Czynniki determinujgce rozwo6j bankowosci elektronicznej

Gléwnym celem badan byla identyfikacja i ocena czynnikéw decydujacych
o rozwoju systeméw bankowosci elektronicznej. W badaniu zwrécono uwage na
stopien korzystania z Internetu i czynniki majgce znaczenie przy wyborze banku!!.
Badania byly realizowane metoda wywiadu bezposredniego z uzyciem stan-
daryzowanego kwestionariusza ankiety, ktory realizowano droga internetowa,

9 M. Polasik, K. Maciejewski, Innowacyjne ustugi ptatnicze w Polsce i na swiecie, ,Mate-
rialy i Studia NBP” 2009, z. 241, s. 211 50-51.

10 M. Polasik, Bankowos¢ elektroniczna: istota, stan, perspektywy, CeDeWu, Warszawa 2007,
s. 18,241 63.

11 K. Mazurek-Lopaciniska, Badania marketingowe. Podstawowe metody i obszary zastoso-
wart, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroclawiu, Wroctaw
1999, s. 31, 102 i 104-106.
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udostepniajgc ankiete poprzez portal spoteczno$ciowy Facebook. Badania zre-
alizowano na prébie 460 respondentéw. Najwieksza grupe, bo okoto 60%, ankie-
towanych, stanowily osoby w wieku 25-35 lat, a badani w segmencie 15-24 lata
to 25%, pozostali to osoby powyzej 35. roku zycia.

Dobér préby byt celowy, z uwzglednieniem oséb miodych, gdyz stanowig one
znaczgcy segment korzystajacych z handlu elektronicznego. Gléwne opinie, jakie
uzyskano w procesie badawczym, to informacje od ludzi mtodych do 35. roku
zycia (85% badanych). Taka charakterystyka préby nie upowaznia do prezenta-
c¢ji uogdblnionych wnioskéw, préba nie jest reprezentatywna réwniez w zakresie
populacji mtodych ludzi, jednak ze wzgledu na jej liczebno$¢ mozna badania
te traktowac jako pilotazowe i umozliwiajgce wstepne rozpoznanie problemu.
Wiekszo$¢ ankietowanych to mieszkancy miast (64%) oraz osoby z wyksztalce-
niem wyzszym (52%).

W badaniach przyjeto dwie hipotezy, w ktérych zatozono, Ze stopien wyko-
rzystywania uslug bankowosci elektronicznej jest determinowany czynnikami
spolecznymi (gtéwnie ple¢ i miejsce zamieszkania badanych). Mozliwosci roz-
woju elektronicznej oferty ogranicza brak zaufania do bezpieczefistwa realiza-
cji e-ustug bankowych, a wygoda i dostepno$é to determinanty rozwoju sektora
bankowosci elektronicznej.

Badani respondenci korzystajg z rozszerzonego zakresu ustug bankowosci
elektronicznej, szczegdlnie mezczyzni w 60% korzystaja z tej oferty i gtéwnie
mieszkancy wigkszych miast (rysunek 3).
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Rysunek 3. Zakres ustug bankowosci elektronicznej wykorzystywanej przez badanych
respondent6w z uwzglednieniem cech demograficznych badanych (w %)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.
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Wybierajac konkretny bank, kazdy potencjalny klient kieruje sie ré6znymi
czynnikami, ktére sa dla niego najwazniejsze (rysunek 4).
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Rysunek 4. Czynniki brane pod uwage przy wyborze banku przez badanych (w %)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Duzg role w postrzeganiu banku odgrywa funkcjonowanie bankowosci elek-
tronicznej. Taka zalezno$¢ moze wynika¢ z faktu, iz wspétcze$nie minimalne
oplaty za prowadzenie rachunku sa podstawowg korzyscig ofert bankowych. Roz-
woéj techniczny i poprawa jakosci ustug przez banki réwniez zostaly wyréznione
przez respondentéw uczestniczacych w badaniu. Funkcjonowanie bankowosci
elektronicznej jest poszukiwane przez potencjalnych klientéw w standardowych
ofertach bankowych, co niejako nakazuje instytucjom bankowym nieustanne
wzbogacanie oferty. Sposréd podanych czynnikéw respondenci najczesciej
wybierali odpowiedzi dotyczace bezposrednich korzysci finansowych, w postaci
niskich oplat za prowadzenie rachunku bankowego oraz przelewéw (20,3%),
duzej liczby darmowych bankomatéw (13,5%) oraz wyzszego oprocentowania
wktadéw (4,4%). W opinii respondentéw czynniki pozwalajgce na zaoszczedze-
nie czasu oraz uzyskanie odpowiedniej wygody takze zyskuja w postrzeganiu
placowki bankowej. Blisko$¢ bankomatu badz oddziatu od miejsca zamieszka-
nia stanowi 20,9%, za$ liczba oddziatéw to 5,9% wszystkich odpowiedzi.

W badaniu pozyskano opinie respondentéw na temat perspektyw rozwoju
bankowosci elektronicznej z uwzglednieniem miejsca zamieszkania responden-
téw (rysunek 5).
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Rysunek 5. Mozliwos$¢ rozwojowa bankowosci elektronicznej z wyszczegélnieniem
miejsca zamieszkania respondentéw (w %)

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

W ocenie respondentéw bankowo$é elektroniczna nie jest w fazie schytkowe;j,
lecz nadal ma mozliwo$¢ rozwoju. Uzyskany wynik dotyczacy tego zagadnienia
sugeruje, iz respondenci maja $wiadomo$é wysokiego potencjatu elektronicznych
ustug banku i w ponad 75% wskazuja na mozliwo$ci rozwoju oferty tych ustug.

W pytaniu dotyczacym czynnikéw warunkujacych rozwéj bankowosci elek-
tronicznej ankietowani deklarowali przyczyny decydujace o zwiekszeniu wyko-
rzystania uslug (rysunek 6).

Najwazniejszym czynnikiem w opinii respondentéw warunkujgcym rozwdj
bankowosci elektronicznej sg wzgledy technologiczne (28%). Czynniki te zwigzane
sg z rozwojem technologicznym i gospodarczym Polski. Wyniki te wskazujg na
duza $wiadomos$¢ proceséw zachodzacych w ksztattowaniu ustugi e-bankowosci.

Kolejnym aspektem majacym wplyw na wzmocnienie pozycji bankowosci
elektronicznej zdaniem badanych jest poczucie bezpieczenistwa i wygoda klien-
téw dotyczaca korzystania z ustug. Jest to wyzwanie oraz czynnik motywujacy
instytucje bankowe do nieustannej poprawy poziomu bezpieczenistwa w celu roz-
woju elektronicznej ustugi. Analiza wynikéw obrazuje elementy wazne z punktu
widzenia respondentéw dotyczace rozwoju ustugi, do ktérych mozna zaliczyé
przede wszystkim wzgledy technologiczne i psychologiczne.

Oprécz uwarunkowan determinujgcych rozwéj bankowosci elektronicznej
identyfikowano czynniki majace wplyw na korzystanie z ustug e-bankowosci.
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Na podstawie przygotowanych pytan respondenci deklarowali poziom istotno-
$ci danego czynnika (rysunek 7).
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Rysunek 6. Czynniki warunkujace zdaniem respondentéw rozwoj bankowosci
elektronicznej (w %)

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Wyniki badania wykazaly, Zze najwazniejszymi czynnikami, ktére determinujg
cheé korzystania z ustug bankowosci elektronicznej, sa wzgledy calodobowego
dostepu do oferty oraz wygoda uzytkowania. Czynniki te uznano jako bardzo
wazne w 73% w przypadku dostepu oraz w 69% jako wygodne. Niski poziom
prowizji w opinii ankietowanych réwniez jest czynnikiem bardzo istotnym i jako
bardzo wazny i wazny wskazuje go 84%.

Uwzgledniajac ograniczenia rozwoju bankowosci elektronicznej, to brak
zaufania do tego typu transakcji jest zdecydowanie najcze$ciej deklarowang
obawg (rysunek 8).

Czynniki ograniczajace rozwéj e-bankowosci to uwarunkowania spotecz-
no-behawioralne (58,5%). Wynikajg one z zachowan spotecznosci, przeko-
nan i nawykow. Za najwiekszg bariere uznano brak zaufania do e-bankowosci
(23,5%), nawyki klientéw (22,1%) zwigzane z tradycyjng forma obslugi, a takze
obawai brak wiedzy na temat nowej technologii (12,9%). Proces digitalizacji
i informatyzacji spoteczenstwa oraz wzrost wiedzy w zakresie nowoczesnych
uslug bankowych to czynniki stymulujgce rozwéj. Czynniki technologiczno-eko-
nomiczne oraz zwigzany z poziomem edukacji informatycznej wzrost dostepu
do internetu w Polsce bedg zdecydowanie ksztaltowaly rozwéj sektora e-bizne-
suczy e-bankowosci.
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan.
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Podsumowanie

Bankowo$¢ elektroniczna to bez watpienia zjawisko bardzo szerokie, obej-
mujace swym zakresem nie tylko sfer¢ bankowa, ale takze systemy technologicz-
no-informacyjne. Nieustanne prace zwigzane z zapewnianiem bezpieczefistwa
przesylania danych i korzystania z e-bankowosci poprawiajg wizerunek oferty
oraz instytucji bankowe;j.

Przeprowadzone badanie ankietowe miato na celu wskazanie opinii i ocene
poziomu wiedzy badanych z zakresu innowacyjnych ustug bankowych, a takze
stopnia wykorzystania narzedzi i Srodkéw niezbednych do funkcjonowania ban-
kowosci elektronicznej.

Biorgc pod uwage ograniczenia przeprowadzonych badan, gtéwnie zwig-
zanych z wielko$cig proby i jej doborem, badania traktowaé nalezy jako pilota-
zowe, a wnioski jako element wyzwan do kolejnych etapéw badan.

Wyniki analizowanych deklaracji umozliwiajg sformutowanie nastepuja-
cych wnioskow.

1. Ankietowani okreslili ustuge bankowosci elektronicznej jako rozwojowg. Do
najwazniejszych czynnikéw wplywajacych na dany stan zaliczyli wzgledy
technologiczne (28%) oraz psychologiczne (22%). Odpowiedzi te obrazujg
dwie ptaszczyzny, ktére zalezne sa zaréwno od instytucji bankowych, jak
i klientéw.

2. Waznymi determinantami korzystania z bankowosci elektronicznej sa wygoda
korzystania z uslug, calodobowego dostepu oraz walory finansowe. Badani
respondenci deklarujg zwiekszenie zakresu ustug proponowanych w syste-
mie bankowosci elektronicznej, co wskazuje na perspektywe rozwoju tych
ustug w pokoleniu zdygitalizowanych mtodych ludzi.

Uczestniczacy w badaniu respondenci majg Swiadomo$¢ postepujacych pro-
ceséw rozwojowych dokonujacych sie na rynku e-bankowosci, a w przysztosci
uczestniczgc na rynku pracy, bedg bardziej aktywnymi uzytkownikami tej oferty.
Gléwny problem i wyzwanie, jakich muszg by¢ §wiadomi uczestnicy sektora,
to budowanie zaufania i wskazywanie na poziom bezpieczenstwa ustug banko-
wych realizowanych w formie elektronicznej. Perspektywa badawczg wyzna-
czaja pytania: ktore z ofert ustug bankowosci elektronicznej beda akceptowane
i ktére segmenty klientéw zdecyduja sie na ich wszechstronne wykorzysta-
nie? Budowanie marki bezpiecznych ustug oraz edukacja klientéw w zakresie
oferty produktowej skierowanej do klientéw indywidualnych i przedsiebiorcéw
to wyzwania w budowaniu konkurencyjnosci bankéw.
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K ok sk

Electronic Banking Services: A Development Perspective

Summary

One of the determinants of changes in banking services is access to technology,
which depends not only on the potential client but also on the communication sys-
tem offered by banks. The rapid development of information and telecommunica-
tions technologies at the end of the twentieth century contributed to the emergence
and spread of the concept of information society. Important determinants of using
electronic banking are convenience of using the service, 24-hour access and financial
value. The respondents say they are expanding the range of services proposed in the
e-banking system, indicating the prospects for the development of these services in the
generation of digitized young people.

Keywords: electronic banking, e-banking customers, information technology.






