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Wstep

Rozwoéj bankowosci elektronicznej w Polsce jest niezalezny od zmian
sytuacji gospodarczej kraju. Dynamiczny wzrost liczby klientéw korzy-
stajacych z ustug swojego banku droga elektroniczna potwierdza te ten-
dencje (wykres 1). Pod koniec trzeciego kwartatu 2013 roku dostep do
bankowosci internetowej miato ponad 21,5 mln klientéw indywidualnych
i 1,9 mln firm!.

Wykres 1. Udzial os6b korzystajacych z bankowosci elektronicznej w Polsce
w latach 2004-2012

35% 32%
30%

25%

27%
25% 21%
20% 17%
9%
10% 6% .
(o]
0% 7—. 1 l ! ! 1 1 ! ! 1

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Zrédto: dane Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego.

W latach 2004-2012 o$miokrotnie wzrdst w Polsce udziat oséb korzy-
stajacych z bankowosci elektronicznej. Wskazuje to na szerokie wykorzy-
stanie technologii w bankowosci i ustugach ptatniczych oraz ciagly ich
rozwdj.

1 http://zbp.pl/wydarzenia/archiwum/konferencje-prasowe/2013/grudzien/raport-netb-nk-juz-
21-5-miliona-osob-ma-dostep-do-bankowosci-internetowej, data dostepu 7.01.2014.
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1. Bankowos¢ elektroniczna w bankach spotdzielczych

Banki spétdzielcze jako instytucje finansowe swiadczace swoje ustugi
najczesciej w malych miejscowosciach staraja sie udostepnia¢ swoim
klientom w coraz wiekszym zakresie bankowos¢ elektroniczna. Stato sie
to mozliwe dzieki informatyzacji dziatalnosci bankow spoétdzielczych,
ktdra zostala czesciowo wymuszona przez rosnaca konkurencje ze strony
bankéw komercyjnych. Aby proces informatyzacji byt efektywny dla ban-
kéw musiaty one zacza¢ $wiadczy¢ ustugi bankowosci elektronicznej.
Problemem dla tych bankéw bylo jednak plasowanie tego typu produk-
tow w calej ofercie, czy majq one by¢ traktowane jako odrebny produkt
np. kredyt lub lokata, czy zintegrowany uktad kompleksowych ustug fi-
nansowych, a moze jako narzedzie realizacji celow handlowych2. W kaz-
dym banku spétdzielczym problem rozwigzywany jest indywidualnie.

Ustugi bankowosci elektronicznej moga przynies¢ bankom spoétdziel-
czym wiele korzysci, ale niosg one rdwniez szereg zagrozen (tabela 1).

Tabela 1. Analiza SWOT bankowosci elektronicznej w bankach spoétdzielczych

Atuty

Stabosci

Zwiekszenie satysfakcji klienta

Utrata mozliwosci kontaktéw klienta z bankiem

Redukcja kosztéw kanatéw dystrybucii

Spadek lojalnosci (wiernosci klientow)

Ekspansa terytoriaina Stosunkowo wysokie koszty technologiczne
Zrédto danych do systeméw CRM Wyzsze koszty osobowe
Szanse Zagrozenia

LPrzezroczystos¢” Internetu

,Demokratyzacja wiedzy” biznesowej

Rozwdj Internetu

Wzrost liczby telefonéw komérkowych

Przemiany strukturaine na wsi i w matych
miejscowos$ciach

Spofecznie niski poziom wiedzy o ustugach banko-
wosci  elektronicznej, obawy o bezpieczerstwo
technologii informacyjnych, niechetne nowosciom
nawyki klientéw i pracownikéw (co wywotuje trud-
nosci w adaptacii)

Szanse

Zagrozenia

Komplikujace sie prawne itechnolo-
giczne wymogi prowadzenia dziatalno$ci
gospodarczej

Techniczne:

— mafa dostepno$¢ Internetu szerokopasmowego
— koszty profesjonalnego sprzetu i oprogramowania
— relatywnie wysokie koszty uzytkowania Internetu

Zrédto: G. Kotlitiski, Problemy informatyzacji sektora bankéw spétdzielczych, [w:] A. Szelagow-
ska (red.), Wspdtczesna bankowos¢ spétdzielcza, Cedewu.pl Platinium, Warszawa 2012, s. 275.

Pomimo wielu stabosci i zagrozen bankowo$¢ elektroniczna jest row-
niez szansg dla bankéw spotdzielczych. Mieszkancy wsi i miasteczek byli
niejako zmuszeni do korzystania z tradycyjnych ustug finansowych
w bankach spotdzielczych. Wprowadzenie nowych technologii umozli-
wilo dostep do produktéw bankowych w innych instytucjach i bankach.
Dlatego, aby méc konkurowac z innymi i pozyskiwa¢ nowych klientéw
banki spétdzielcze musza oferowac tego typu ustugi.

2 G. Kotlinski, Problemy informatyzacji sektora bankéw spdtdzielczych, [w:] A. Szelagowska (red.),

Wspdtczesna bankowos¢ spotdzielcza, Cedewu.pl Platinium, Warszawa 2012, s. 274-276.
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2. Metodyka badan i charakterystyka badanej proby

Zrédtem danych do analizy byty informacje pierwotne pochodzace
zbadan wtlasnych, ktére przeprowadzono w okresie marzec-kwiecien
2013 roku. Badania przeprowadzono metodq kwestionariusza ankiety
skierowanego do klientéw bankéw. Kwestionariusz ten sktadat sie z 24
pytan oraz metryczki (10 pytan).

Badaniami objeto grupe 115 klientéw bankow spotdzielczych zlokali-
zowanych na terenie powiatu ptockiego i ptoniskiego. Respondenci zostali
wybrani metoda doboru wygodnego?. O wypelnienie ankiety byli pro-
szeni klienci, ktérzy wychodzili z banku i wyrazali che¢ udzielenia odpo-
wiedzi na zawarte w kwestionariuszu pytania.

W badaniu wzieto udziat 61 kobiet i 54 mezczyzn (tabela 2). Pod wzgle-
dem tej cechy struktura respondentdw jest zblizona do struktury ludnosci
powiatu ptockiego (kobiety stanowia 50,3% ogdtu ludnosci, a mezczyzni
49,7%) i powiatu ptoniskiego (kobiety — 50,7%, a mezczyzni — 49,3%)*.

Tabela 2. Ple¢ respondentow

Wyszczegdlnienie Liczba Procent
Kobieta 61 53
Mezczyzna 54 47
Razem 115 100

Zrédlo: opracowanie wtasne na podstawie badania ankietowego.

Waznym czynnikiem, ktéry wptywa na zachowania konsumentéw na
rynku jest wiek. Dane tabeli 2 sugeruja, ze 72% badanych stanowity osoby
w wieku 1845 lat. Struktura wiekowa respondentéw nie pokrywa sie ze
struktura wiekowa powiatéw. Duzo nizszy odsetek oséb w wieku powy-
zej 46 lat moze wynikac z faktu, Ze ta grupa rzadziej korzysta z ustug ban-
kowych lub w ogdle z nich nie korzysta.

Tabela 3. Wiek respondentow

Wyszczeg6lnienie Liczba Procent
18- 25 26 23
26- 35 20 17
36- 45 37 32
46- 55 22 20
56- 65 6 5

66 lat i wiecej 4 3
Razem 115 100

Zrédto: jak w tabeli 2.

Korzystanie z ustug bankowych wymaga odpowiedniego poziomu wie-
dzy klientéw, poniewaz czgsto sa to produkty skomplikowane. Dlatego tez

3 N.Hill, ). Alexander, Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2003,
s. 126.

4 http://www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/gus/I_ludnosc_stan_struktura_30062012.pdf, data do-
stepu 06.09.2013 r.
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popyt na rynku bankowym moze by¢ determinowany wyksztalceniem kon-
sumentow. Z tabeli 4 wynika, Ze zaréwno osoby w wyksztatceniem srednim
(zawodowym i ogolnoksztatcacym) oraz wyzszym (zawodowym i magister-
skim) stanowily po 40% ogotu badanych.

Tabela 4. Wyksztalcenie respondentow

Wyszczegélnienie Liczba Procent
Podstawowe 8 7
Zasadnicze zawodowe 15 13
Srednie zawodowe 23 20
Srednie ogéInoksztatcace 23 20
Wyzsze zawodowe 36 31
WyZsze magisterskie 10 9
Razem 115 100

Zrédto: jak w tabeli 2.

W badanej probie wiekszos¢ stanowity osoby posiadajace statg prace
(46%). Niestety prawie % respondentéw pracowata dorywczo. Udziat
0s6b prowadzacych wilasna dziatalnos¢ i studentéow ksztattowat sie na
tym samym poziomie — 9% ogétu.

Tabela 4. Sytuacja spoleczno-zawodowa respondentow

Wyszczegdlnienie Liczba Procent
Mam statq prace 53 46
Pracuje dorywczo 28 24
Jestem bezrobotnaly 8 7
Rencista (k)/emeryt(ka) 6 5
Prowadze wtasng dziatalno$¢ 10 9
Jestem studentka/Em 10 9
Razem 115 100

Zrédto: jak w tabeli 2.

Biorac pod uwage przyblizony miesieczny dochéd netto na osobe
w gospodarstwie domowym to najliczniejszq grupe stanowili respon-
denci o dochodach w przedziale 501-1000 zt (38%). Tylko 3% oséb zade-
klarowato dochody powyzej 2000 zt i ponizej 200 z1.

Tabela 5. Przyblizony miesieczny dochdd netto na osobe w gospodarstwie do-
mowym

Wyszczegdlnienie Liczba Procent
Do 200 zt 3 3
201-500 zt 17 15
501-1000 zt 43 38
1001-1500 zt 28 24
1501-2000 zt 20 17
2000 zt i wiecej 4 3
Razem 115 100

Zrédto: jak w tabeli 2.
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3. Opinia klientow na temat bankowosci elektronicznej
w bankach spéldzielczych

Wobec dokonujacej sie rewolugji technologicznej oddzialywujacej na
wszystkie dziedziny zycia banki spdtdzielcze musialy rowniez dokona¢
zmian w swojej ofercie produktowej. Coraz wiekszy dostep klientow do
technologii informacyjno-telekomunikacyjnych sktania ich do korzysta-
nia z ustug bankowosci elektronicznej. Dane Gtéwnego Urzedu Staty-
stycznego wskazuja, ze w 2013 roku:

® 76,1% gospodarstw domowych w miastach powyzej 100 tys. miesz-

kancow,

* 69,6% gospodarstw domowych w miastach do 100 tys. mieszkancéw,

e 65,1% gospodarstw domowych na obszarach wiejskich

miato dostep i korzystato z Internetu®.

Podczas przeprowadzonego badania ankietowego zapytano respon-
dentoéw o korzystanie z ustug bankowosci elektronicznej (tabela 6).

Tabela 6. Korzystanie z ustug bankowosci elektronicznej (internetowej, telefo-
nicznej lub terminalowej) w wybranych bankach spoétdzielczych powiatu ploc-
kiego i plonskiego

Wyszczegdlnienie Liczba Procent
Tak 53 48
Nie 51 46
Bank Spotdzielczy nie oferuje takich ustug 6 6
Razem 110 100

Zrédto: jak w tabeli 2.

Okoto potowy badanych (48%) korzysta z ustug bankowosci elektro-
nicznej. Mozna przypuszczad, ze te grupe stanowia gléwnie ludzie miodzi.
Tylko 6% respondentéw odpowiedziato, Zze bank nie oferuje takich ustug.

Ogodlnopolskie badania przeprowadzone przez GUS wskazuja, ze:

e 47,3% gospodarstw domowych w miastach powyzej 100 tys. miesz-

kancow,

e 32,5% gospodarstw domowych w miastach do 100 tys. mieszkancéw,

* 19,9% gospodarstw domowych na obszarach wiejskich

korzystato z bankowosci internetoweje.
Bankowos¢ internetowa wydaje si¢ dobrym rozwigzaniem dla klientow
bankow spotdzielczych ze wzgledu na odleglos¢ i dostep do placéwek oraz:
e mozliwo$¢ przeprowadzania transakcji bankowych poza czasem
pracy,
e zmniejszenie czasochtonnych, bezposrednich kontaktéw z pla-
cowka banku

5 Wykorzystanie technologii informacyjno-telekomunikacyjnych w przedsigbiorstwach i gospo-
darstwach domowych w 2013 roku (online). Protokét dostepu: http://www.stat.gov.pl/gus/
5840_wykorzystanie_ict_PLK_HTML.htm, data dostepu 2.02.2014 r.

6 Tamze
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e szybszy dostep do informacji o ofercie banku.

Badani klienci wskazywali podobne zalety tej formy ustug bankowych
(tabela 7).

Tabela 7. Powody korzystania z bankowosci elektronicznej przez klientow ban-
kow spétdzielczych

Wyszczegélnienie Liczba Procent
Mozliwo$¢ wykonania operacji finansowych w domu i pracy 24 17
Dostep do rachunku 24 h na dobe 31 22
Oszczedno$¢ czasu 39 27
Nizsze koszty rachunku 14 10
Szybsza realizacja zlecen 33 24
Razem 141 100

Zrédto: jak w tabeli 2.

Najwigksza zaletg byta oszczednosc¢ czasu (27%) wskazan oraz szybsza
realizacja zlecen (24%).

Bankowos¢ elektroniczna polega na dostarczaniu ustug i produktow
bankowych za pomocg elektronicznych kanatéw dystrybudji przy uzyciu
roznych urzadzen elektronicznych, np. komputer, telefon, terminal. Banki
spotdzielcze oferujq swoim klientom nastepujace ustugi’:

e Kkarty ptatnicze,

¢ systemy home/office banking — zdalna obstuga przy wykorzystaniu

specjalnej aplikacji informatycznej dostarczonej bank i zainstalo-
wanej w zasobach komputerowych klienta;

e bankowo$¢ telefoniczna — dostep do operacji przez telefon stacjo-

narny;

¢ bankowo$¢ mobilna — dostep do operacji przy wykorzystaniu tele-

fonu komorkowego;

e bankowos¢ internetowa — bazujaca na zdalnej komunikacji z klien-

tem poprzez wykorzystanie komputeréw osobistych wyposazonych
w przegladarke internetowa lub dostep do 1acza internetowego.

Respondenci wskazywali nastepujace ustugi bankowosci elektronicz-

nej (tabela 8).

Tabela 8. Ustugi bankowosci elektronicznej, z ktorych korzystaja klienci

Kategoria ustugi bankowosci elektronicznej Liczba odpowiedzi | Procent
Bankowos¢ internetowa 32 38,0
Bankowos¢ telefoniczna 10 11,9
Karty ptatnicze 35 41,7
Karty kredytowe 7 8,4
Razem 84 100,0

Zrédto: jak w tabeli 2.

7 S. Wojciechowska-Filipek, Zastosowanie technologii informacyjnej w produktach i ustugach ban-
kéw spdtdzielczych, [w:] M. Stefariski (red.), Perspektywy rozwoju bankowosci spétdzielczej w Pol-
sce, Wyd. Wyzszej Szkoty Humanistyczno-Ekonomicznej we Wtoctawku, Wtoctawek 2008, s. 75-76.
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Najpopularniejsza ustuga bankowosci elektronicznej okazaly sie karty
platnicze (41% odpowiedzi). Umozliwiaja klientom fatwy i szybki dostep
do gotoéwki przez calq dobe bez koniecznos$ci wizyty w banku. Ponadto sa
rowniez instrumentem ptatniczym. Na drugim miejscu uplasowata sie
bankowos¢ internetowa. Wynika to z coraz wiekszego dostepu do Inter-
netu mieszkancéw matych miejscowosci. Daje réwniez mozliwos¢ bezgo-
towkowego regulowania swoich zobowiazan. Najmniejsza popularnoscia
cieszyly si¢ karty kredytowe (8,4% ogdtu wskazan).

Poproszono klientéw bankéw spoétdzielczych, ktorzy nie korzystajg
z bankowosci elektronicznej o wskazanie powodow tego stanu rzeczy
(tabela 9).

Tabela 9. Przyczyny nie korzystania z ustug bankowosci elektronicznej w ban-
kach spotdzielczych

Wyszczegélnienie Liczba Procent
Brak potrzeby korzystania z takich ustug 34 36
Obawy o bezpieczenstwo 26 28
Przywigzanie do bankowosci tradycyjnej 23 24
Wysokie koszty potaczen internetowych lub telefonicznych 1 1
Brak dostepu do Internetu 7 8
Brak wiedzy na ten temat 3 3
Razem 94 100

Zrédto: jak w tabeli 2.

Najwiekszy odsetek stanowity osoby, ktére nie czuty potrzeby korzysta-
nia zustug bankowosci elektronicznej (36%). Dosy¢ duzo osob miato
obawy o bezpieczenstwo tego typu transakcji (28%) oraz przywiazanie do
bankowosci tradycyjnej (24%). Natomiast brak dostepu do Internetu lub
brak wiedzy na ten temat byt wskazywany bardzo rzadko. Na podstawie
odpowiedzi mozna przypuszczac, ze z bankowosci elektronicznej nie chca
korzysta¢ osoby starsze, ktore nie wykazuja zainteresowania nowocze-
snymi kanatami dystrybucji ustug bankowych.

Podsumowanie

Nowoczesne technologie informatyczne wykorzystywane przez banki
spoldzielcze niewatpliwie przyczyniajg sie do wzrostu ich konkurencyj-
nosci na rynku. Dostep do Internetu na terenach niskozurbanizowanych
i wiejskich umozliwia klientom wybdr banku i ustug z jakich moga korzy-
stac. Dlatego tez wprowadzenie tego typu ustug pozwala na utrzymanie
relacji z dotychczasowymi klientami i spelnienie ich oczekiwan, aby¢
moze stwarza réwniez mozliwos¢ pozyskania nowych.

Z drugiej strony badania potwierdzaja, ze tradycyjne kanaty dystrybu-
¢ji ustug bankowych sa wciaz popularne i potrzebne. Czes¢ klientow nie
czuje potrzeby korzystania z réznych form bankowosci elektronicznej. Do
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tego maja obawy o bezpieczenstwo tych transakgji. Nalezy réwniez zau-
wazy¢, ze niektdre, bardziej skomplikowane produkty beda wciaz ofero-
wane przez banki w tradycyjny sposob np. kredyty.
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ELECTRONIC BANKING SERVICES IN THE OPINION
OF COOPERATIVE BANKS' CUSTOMERS

Key words: cooperative banks, customers, cooperative banking, banking services

Summary

Electronic banking contributed to changes in the form and scope of rendered bank-
ing services. This is not only an alternative possibility of offering this type of ser-
vice but also the very necessity which arises from the realities of competition. This
substrates of both marketing /customers are awaiting such services/ as well as eco-
nomic bank not employingeconomic channels would be in a worse cost situation
than the cost competition. The aim of this paper is to present the opinion of coop-
erative banks' customers on electronic banking services.





