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Streszczenie: Zasadniczym celem artykutu jest wykonanie wstgpnych analiz do czwartego
etapu badan, dotyczacego analizy 1 oceny ushug internetowej bankowosci indywidualnej w
Polsce w potowie roku 2008. Rozpoczyna go wstep okreslajacy miejsce biezacych badan w
cyklu badawczym, uzasadniajacy podjecie badan oraz definiujacy podstawowe pojecia uzy-
wane w pracy. Kolejnym krokiem jest analiza serwisow bankowosci indywidualnej wybra-
nych bankéw w Polsce, a nastgpnym — analiza uzyskanych wynikéw i1 wnioski dotyczace
przysztych badan tego etapu.

Stowa kluczowe: bankowos$¢ elektroniczna, serwisy bankowosci dla klientow indywidual-
nych, ocena serwiséw bankowych.

1. Wstep

Podstawowym celem prezentowanych w niniejszym artykule badan jest analiza
mozliwosci zastosowania wybranych metod oceny przedsigwzie¢ informatycznych
jako miernikow stopnia rozwoju i uzytecznosci zastosowania serwisow interneto-
wych. Badania ograniczono do sfery dostgpu do ustug bankowosci elektronicznej z
punktu widzenia przecigtnego klienta indywidualnego. Ponizsze rozwazania w sfe-
rze poznawczej stuza monitoringowi tej sfery, w sferze metodycznej — do analizy
mozliwosci zastosowan i tworzenia nowych modeli oceny, w sferze utylitarnej — do
testowania nowych, autorskich metod lub ich zastosowan. W drodze do osiagnigcia
celu gtéwnego stawiany jest nastgpujacy problem badawczy: ktora z funkcjonuja-
cych witryn internetowych bankéw wykazuje najwigksza uzytecznos¢ ze wzgledu
na przyjety zbior kryteriow (cech charakterystycznych, atrybutow, miernikdw, czyn-
nikdéw). Prowadzi to do okreslenia takiej konfiguracji kryteriow, ktéra bedzie poza-
dana (optymalnie postrzegana) z punktu widzenia klienta finalnego i pozwoli na
podstawie racjonalnego wyboru zmaksymalizowa¢ jego szeroko pojete korzysci,
wynikajace z uzytkowania danej witryny. Jednoczes$nie wiasciciel serwisu uzyskuje
wiedzg, jaki zestaw 1 jaka struktura (relacje wzajemne) cech charakterystycznych
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serwisu sg najbardziej istotne dla klientow, i bedzie mogt do ich potrzeb dostosowaé
kanatly 1 sposoby dostarczania okreslonych ustug i produktow.

Przedstawiane badania wyniknely z praktycznych zlecen podejmowanych w la-
tach 1998-2002 przez autora, polegajacych na eksperckiej pomocy w wyborze opty-
malnego zestawu oprogramowania (systemow) dla firm i bankow. Do potowy 2008 r.
badania przebiegaly w trzech glownych etapach:

1) ekstensywnym — identyfikacja cech charakterystycznych witryn internetowych
kolejnych, podstawowych branz e-biznesu; wykorzystywana byta glownie prosta,
statyczna ocena punktowa i analiza kierunkéw rozwoju serwisow w danej branzy
(dynamika przez powtarzanie badan ta sama metoda w pewnych odstepach czasu)
rozpoczela si¢ w roku 2001 i trwa w wybranych branzach do dzis [CHMIO05],

2) indykatywnym — modyfikacje stosowanej metody punktowej — w kierunku
ograniczenia jej subiektywnosci 1 narzucenia eksperckiej skali preferencji, a takze
badanie mozliwosci zastosowania innych metod, przede wszystkim AHP, wraz z
ré6znymi mozliwymi sposobami jej zastosowania; celem bylto wskazywanie — z jed-
nej strony — odmian metodyki najlepszej dla oceny danej branzy, a z drugiej — przy-
ktadow serwiséw w danym momencie najlepszych dla klienta koncowego (lata
2005-2007) [MODEO07],

3) intensywnym — usprawnienie i tworzenie wlasnych metodyk oceny serwisow
internetowych — metodyka konwersji, proba metodyki oceny substytucji pomigdzy
kryteriami oceny itp. [CHMI08a].

Badania byly prowadzone w réznych branzach gospodarki elektronicznej i w
zréznicowanym zakresie. W wyborze witryn internetowych autor na ogét postugi-
wat si¢ pomocniczo rankingami prowadzonymi przez inne instytucje badawcze i
innych ekspertow, co dawato dodatkowy materiat do analiz porownawczych. Zrdz-
nicowanie zakresu wynikato za$ ze szczupltosci $rodkéw przeznaczonych na badania
oraz skomplikowanej struktury niektorych branz i wielkiej liczby jednostek gospo-
darczych i instytucji, ktére powinny by¢ poddane badaniu, a takze ze zlozonych re-
lacji pomigdzy nimi. Dlatego podlegaty one starannej selekcji, po to by mozna byto
wybra¢ firmy czy instytucje porownywalne ze soba. Istotne trudnosci wystapily tez
z tworzeniem i funkcjonowaniem zespotow eksperckich oceniajacych witryny w po-
szczegblnych branzach. Najpowazniejszym jednak problemem okazat si¢ tu brak
jednolitej, obiektywnej, spojnej 1 zweryfikowanej w rzeczywisto$ci metodyki oceny
witryn internetowych. Nie jest on ani dostatecznie doceniony w literaturze polskiej
czy zagranicznej ani tez w zaden sposob w niej przedstawiony. Niektore zas z obec-
nie pojawiajacych sig artykutow czy referatow konferencyjnych zostaly zainicjowa-
ne badaniami autora. W tym nurcie mieszcza si¢ rozwazania ukazane ponize;j.

Ponizsze badania dotycza ustug bankowosci elektronicznej, branzy jednej z naj-
czesciej pojawiajacych si¢ w badaniach autora. Traktowana jest ona w sposob jedno-
lity — od strony ustug dostepnych dzigki witrynie internetowej banku, bez dzielenia
bankéw wedlug form bankowosci elektronicznej na dostegp elektroniczny, elektro-
niczne oddzialy czy bankowos¢ stricte internetowa. Podzialy te zreszta obecnie na
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polskim rynku mocno sig¢ zdezaktualizowaly i sa bardzo nieostre. Bankowos$¢ elek-
troniczna jest na rynku elektronicznym obiektem badawczym bardzo wdzigcznym z
wielu powodow: jest to najlepiej rozwinigta w Polsce czes¢ tego rynku, chetnie sigga
po innowacje z powodu duzej konkurencji i jest sktonna inwestowaé¢ w najnowsze
rozwiazania i ich rozwoj. Na koniec 2007 r. mieliSmy 63 banki (NBP) oraz 582 banki
spotdzielcze. Wedlug Komisji Nadzoru Finansowego (KNF) w czerwecu 2008 1. w tej
sferze byto zatrudnionych 173, 646 tys. osob. Liczba kart ptatniczych wyniosta w
potowie 2008 r. 28, 2 mln, a liczba bankomatow 12,4 tys. (NBP). Z danych Zwiazku
Bankow Polskich (ZBP) wynika, ze w potowie 2008 r. liczba umoéw z klientami do-
tyczacymi elektronicznego dostgpu do kont wynosita 11,2 min (blisko 6,5 mln klien-
tow aktywnych, co stanowi 58% penetracji rynku, w tym 89% w grupie klientow
indywidualnych). Do roku 2010 liczba ta ma wzrosna¢ do prawie 15 min. Dynamike
rozwoju elektronicznego dostgpu klientoéw do konta bankowego pokazuje rys. 1.
Prosta prognoza na lata 2009-2010 zostata oparta na zmodyfikowanych danych ZBP.
Sa to wielko$ci pokazne — prawie 30% ludnosci Polski ma szansg¢ korzysta¢ z elek-
tronicznego dostepu do konta, 17% wykorzystuje t¢ mozliwos¢ w sposdb aktywny,
tak wigc wielkos$¢ problemu i jego znaczenie wydaja si¢ szczegdlnie istotne dla roz-
woju gospodarczego kraju.
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Rys. 1. Liczba uzytkownikéw z internetowym dostgpem do konta
(2009, 20010 r. — prognoza z preferencjami pierwszych okreséw)

Zrodto: [http://www.zbp.pl], marzec 2008, (2009, 2010 r. — prognoza wiasna).

Przyjeto nastepujaca procedurg badawcza:
— ustalenie metod i zasad typowania grupy eksperckiej,
— zebranie 1 ukonstytuowanie oceniajacego zespotu eksperckiego,
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— wybor grup kryteriow oraz specyfikacji szczegotowych oceny ustug elektronicz-
nych,

—  wybor metody oceny oraz przystosowanie jej do warunkow badania,

— przeprowadzenie badan,

— analiza wynikoéw badan i wyciagnigcie wnioskow.

W zaleznosci od celu i zalozen badania stosowano rézne metody ustalenia grupy
eksperckiej. Gdy podstawowym celem badania bylo ustalenie optymalnej postaci
witryny internetowej, na podstawie ktorej przystgpowano dopiero do realizacji wlas-
nego projektu, powolywano zespot ekspercki ztozony ze specjalistow z danej bran-
zy, projektantow serwiséw internetowych, niezaleznych naukowcéw z najlepszych
uczelni w kraju oraz uzytkownikéw podobnych witryn ze srodowiska akademickie-
go. W doborze do grupy eksperckiej kierowano si¢ ocena srodowiska i — gdy zaist-
niaty jakiekolwiek watpliwo$ci — samoocena specjalisty. W przypadku gdy chodzito
o wybor serwisu optymalnego dla uzytkownika koncowego, ankietowano osoby ko-
rzystajace z Internetu od co najmniej trzech lat i spgdzajace w nim co najmniej dzie-
si¢¢ godzin tygodniowo, z czego co najmniej jedna trzecia poswigcajace na przegla-
danie stron internetowych. Dodatkowym warunkiem w przypadku serwisow
bankowych bylo korzystanie z ocenianego serwisu. Niewatpliwie w obu przypad-
kach grupa byta dos¢ liczna, by posiada¢ zréznicowane i niezalezne poglady. Gdy
dobor ekspertow nosit znamiona losowego, a rozpigto$¢ ich ocen wydawala si¢
znaczna, okreslano stopien zgodnosci ekspertow (np. wspotczynnik konkordacji)
oraz eliminowano ekspertow o ekstremalnych ocenach, by go ewentualnie poprawic
[STZES81; STABO2].

Po ustaleniu zespotu eksperckiego, w pierwszym przypadku droga wzajemnych
uzgodnien (np. przez Internet) od poczatku albo metoda modyfikacji projektu wstep-
nego zaproponowanego przez moderatora lub metoda ,,burzy mozgéw”, ustalano
wzorzec kryteriow oceny (grupy i wskazniki szczegotowe). W drugim przypadku
moderator narzucal wzorzec uzgodniony w wezszej grupie specjalistow z danej
dziedziny.

W kolejnym kroku wybrano metode badawcza. W poprzednich badaniach roz-
poczynano na og6t od wielowymiarowej analizy punktowej, wraz z wygenerowana
przez ekspertéw — do dalszych badan — skala preferencji. W zesztym roku dodatko-
wo przeprowadzono szereg doswiadczen polegajacych na zastosowaniu metody
punktowej, metody AHP oraz wtasnej metody konwersji w ocenie serwisow interne-
towych. Dodatkowo roznicowano trzykrotnie sposob tworzenia skali preferencji
kryteriow, a uzyskane wyniki zastosowano do dodatkowych wariantow obliczen.

Wyniki szeSciu otrzymanych w ten sposob wariantow oceny byty ze soba wielo-
stronnie porownywane. Z poréwnan tych wyniknegta potrzeba uproszczenia relacyj-
nej metody AHP pod katem uzytecznos$ci dla ekspertow oraz wnioski o koniecznosci
zbadania substytucji pomig¢dzy miernikami ksztattujacymi oceng strony, ktore to
whnioski rozwingly si¢ w odrgbne kierunki badan. Okazato si¢ tez, ze kazda ze stoso-
wanych metod — nie tylko, jak uwazano dotad, oceny punktowej — jest obarczona
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pewna doza subiektywizmu. Okazalo sig¢ tez, ze metoda punktowa ze wzgledu na
proste, szerokie i uznane mozliwo$ci odniesien do wynikéw zewngtrznych moze
Swietnie stuzy¢ jako pierwszy, wstepny stopien wymiarowania witryn interneto-
wych. Relacyjnos¢ pomiedzy wskaznikami jest natomiast w dostateczny, a kompro-
misowy wzgledem wymogdow ekspertdw, uzyskiwana z metody konwersji.

2. Wstepne analizy uslug bankowosci elektronicznej
dla klientow indywidualnych za pomocg metody punktowej

Jak juz wspomniano wcze$niej, podstawa rozpoczgcia kazdego z etapow oceny uzy-
tecznosci bankowych witryn internetowych byto zastosowanie do tej oceny metody
punktowej. Najszerszy zestaw miernikow, jaki jest stosowany w badaniach uzytecz-
nosci stron internetowych, zawiera kryteria funkcjonalne, techniczne, ekonomiczne,
organizacyjne oraz psychologiczne. W poprzednio przeprowadzonych eksperymen-
tach udowodniono, ze w chwili obecnej kryteria psychologiczne i w duzej mierze
organizacyjne dla elektronicznych ustug bankowych przeznaczonych dla klientow
indywidualnych ksztattuja si¢ w bardzo podobny sposob. Podobnie — jak si¢ wydaje
— przedstawia sig sprawa wizualizacji i poruszania si¢ po wyrdznionych dla tego
badania witrynach bankowych. Dlatego w etapach p6zniejszych pod uwage wzigto
glownie kryteria ekonomiczne i funkcjonalne, dotaczajac wzorem analiz serwisow
internetowych podstawowe kryteria technologiczne. Takie powtarzalne w czasie
ujecie problemu pozwala na dynamiczne poréwnania serwisOw internetowych ban-
koéw dziatajacych w Polsce. Zatem w obecnym etapie, tak jak w poprzednim, wyr6z-
niono kryteria nastgpujace:

— ekonomiczne — oprocentowanie nominalne roczne, prowadzenie rachunku
(w zt/mies.), prowizja za dostep do kanatow elektronicznych (w tym token, jesli
jest), oplata za przelew do banku macierzystego, optata za przelew do innego
banku, procent za depozyty — lokata 10 tys. z1, optata za wydanie karty, optata za
obstugg karty (w zl/mies.),

— funkcjonalne — ze wzgledu na duze podobienstwo ustug podstawowych wyr6z-
niono jedynie ponadstandardowe ustugi dodatkowe typu: ubezpieczenia, fundu-
sze inwestycyjne, przelew za granicg czy rachunek walutowy,

— technologiczne — liczba bezprowizyjnych bankomatow, kanaty dostgpu do konta
(placowki, Internet, call center, telefon komorkowy), zabezpieczenia (identyfi-
kator i hasto, token, protokét SSL, lista haset jednorazowych, lista kodow jedno-
razowych).

W metodzie punktowej zbierano informacje wedlug wyroznionych kryteriow;
przypisywano im warto$ci wedtug zatozonej skali warto$ci oraz analizowano wyniki
w tabeli zbiorczej. Przyj¢to nastepujaca skalg wartosci ocen:

1,00 — bardzo dobra (catkowite spetnienie kryterium, najnizsze koszty),

0,75 — dobra (prawie doskonate spetnienie kryterium, nieco wyzsze koszty),

0,50 — $rednia (polowiczne spetnienie kryterium, srednie koszty),
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0,25 — dostateczna (zadowalajace spelnienie kryterium, wysokie koszty),

0,00 — niedostateczna (brak cechy, najwyzsze koszty).

Metodg punktowa wykorzystywano w dwoch odmianach: prostej — gdzie kryte-
ria byly traktowane rownowaznie; ze skala preferencji — gdzie grupom kryteriow
przypisywano wartosci wspotczynnikéw rdznicujace ich traktowanie przez klienta
(suma wspotczynnikdéw = 1).

W prostej metodzie punktowej mierzy si¢ odlegtos¢ od maksymalnej mozliwej
do uzyskania (wedtug zaktadanej skali wartosci). Dotyczy ona wartosci miary kryte-
rium i w sensie odleglosci jest taka sama, kiedy mierzymy odlegtosci kryterium
pierwszego od drugiego, jak i na odwrdt. Nie okresla si¢ natomiast relacji pomigdzy
poszczego6lnymi kryteriami. Za taka miar¢ mozna uwazaé przydanie poszczegolnym
kryteriom (lub ich grupom) skali preferencji. Liniowa skala preferencji w postaci
znormalizowanej okre$la z kolei udzial poszczegélnych kryteriow w ostatecznym
wyniku. Wyznacza wigc jednorazowa relacje pomigdzy kryteriami w odniesieniu do
calo$ci oceny, jest rowniez jakby ,,usredniona” miara dla kryteriow w poszczegol-
nych przypadkach, nie indywidualizujaca oceny dla kazdego z nich. Ale tez nie okre-
$la, o ile kazde z kryteriow jest lepsze/gorsze od innego. Jest tylko pochodna od
znormalizowanej odlegtosci.

Ta powszechnie dzi$ — w réznych odmianach — stosowana metodyka [SURMO07]
posiada niestety pewne wady, takie jak: subiektywizm ocen eksperckich i nieade-
kwatno$¢ wyznaczonych kryteriow do oceny sytuacji; wystepuja tez problemy ze
sprowadzeniem ocen roznych kryteriow do poréwnywalnos$ci. Systematyka taka ro-
dzi tez watpliwosci dotyczace potrzeby zbiorczych poréwnan réznych kategorii
ustug bankowych (np. karty, ustugi internetowe, ustugi okienkowe) w réznych for-
mach bankowosci elektronicznej (elektroniczny dostgp do konta tradycyjnego, od-
dziat elektroniczny, bank wirtualny) czy tez skali punktacji i jej przeliczania z war-
tosci pienigznych na umowne (punktowe lub procentowe).

Subiektywizm oceny mozna ograniczy¢ poprzez zaangazowanie grupy eksper-
tow 1 wyciagnigcie $redniej lub dominanty z ich szacunkéw. Usrednienie nie likwi-
duje, co prawda, subiektywizmu, ale moze go przynajmniej zmniejszy¢. Grupa eks-
pertow moze tez wyznaczy¢ zbior kryteridw oceny, eliminujac lub przynajmniej
ograniczajac ich brak odpowiednio$ci do sytuacji, jak rowniez wyznaczy¢ algorytm
przeliczenia wskaznikow warto§ciowych na ilosciowe.

Podstawowa zaleta tej grupy metod jest mozliwo$¢ przedstawienia zbiorcze-
go wyniku oceny za pomoca jednego wskaznika dla kazdego banku, ktory to wynik
jest porownywalny z wynikiem opisujacym inne banki i to poréwnanie umozliwia.
W ten sposob niejako udziela jednoznacznej odpowiedzi na pytanie, ktory z danych
bankow jest dla okreslonej kategorii klienta najlepszy, nie wdajac si¢ w dywagacje
dotyczace rankingowania poszczeg6élnych rodzajow ustug bankowych. Nie zmusza
tez do budowania — ztudnego w gruncie rzeczy i podwazanego przez klientow —
przecigtnego, wycenianego wartosciowo koszyka ushug bankowych.
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Do oceny kryteriow kosztowych, funkcjonalnych, technologicznych oraz pozo-
statych postuzyta tabela wyjsciowa, w ktorej przedstawiono oferty bankéw dotycza-
ce ustug bankowosci elektronicznej i oplat zwiazanych z korzystaniem z kont ban-
kowych, ktérymi mozemy zarzadzac przez Internet, utworzona na podstawie danych
uzyskanych ze stron internetowych poszczegolnych bankéw. Na jej podstawie stwo-
rzono uproszong i usredniong tabelg zbiorcza ocen kryteriow generowanych przez
ekspertow (fragment przedstawia tab. 1).

Dane do tabeli uzyskano, analizujac od maja do lipca 2008 r. serwisy internetowe
wybranych dwudziestu czterech bankéw (w tym cztery banki internetowe), w razie
potrzeby wspomagajac si¢ informacja z infolinii lub innych zZrodel internetowych.
Z prosba o oceng elektronicznych serwisow bankowych zwrocono si¢ do 169 uzyt-
kownikéw (studentéw studiow wieczorowych i zaocznych Wydzialu Zarzadzania
Uniwersytetu Warszawskiego oraz Wyzszej Szkoty Ekonomiczno-Informatyczne;j,
glownie specjalnosci informatycznych i bankowosci). Uzyskano 145 zwrotnych odpo-
wiedzi, z ktorych w pierwszej selekcji ze wzgledow formalnych wyeliminowano dwa-
dziescia jeden. Dalsza preparacja danych nastapita po wstgpnych analizach i jest
przedmiotem przygotowywanego rownolegle, odrgbnego artykutu.

Wyniki wstepnych analiz byly nastepujace. Zsumowanie punktow uzyskanych z
tabeli zbiorczej przedstawia okre§lony ranking ustug bankowosci elektronicznej dla
poszczegdlnych bankow. Na pierwszej pozycji znalazt si¢ w tym rankingu mBank

mBank 83,49%

Multibank 79,17%

VW Bank — e-Direct 78,65%
ING — Konto Direct 76,79%
Raiffeisen Bank 75,00%
Polbank EFG 75,00%
Inteligo 73,84%
Toyota Bank 70,83%
Deutsche Bank PBC 70,83%

BZ WBK

70,83%
64,00% 66,00% 68,00% 70,00% 72,00% 74,00% 76,00% 78,00% 80,00% 82,00% 84,00% 86,00%

Rys. 2. Ranking uzytecznosci elektronicznego dostgpu do kont indywidualnych
wybranych 10 bankéw w Polsce w potowie roku 2008

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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(83,49% w stosunku do poziomu ustug maksymalnych, 73,96% na poczatku 2008 r.,
wobec 68,42% w roku 2007), nastgpnie Multibank (79,17%, poprzednio na dalekiej
13 pozycji), Volkswagen Bank z ustuga e-Direct (78,39%, uprzednio 72,92%) oraz
ING Konto Direct (76,79%, uprzednio na 16 pozycji). Dwa banki interneto-
we uprzednio znajdujace si¢ w pierwszej piatce: Toyota Bank i Inteligo, tym razem
znalazly si¢ poza nia (odpowiednio na 8 (razem z BZ WBK i Deutsche Bankiem)
17 pozycji).

Rozpigto$¢ w ocenach najlepszej trojki sprowadza sig do blisko 5 punktéw pro-
centowych (wobec 9 punktow procentowych na poczatku roku, a 2,25 punktu w
roku ubieglym), co $wiadczy o ponownie malejacym zréznicowaniu ocen; w poto-
wie roku, przed poczatkiem kryzysu sytuacja w sektorze bankowym byta ustabilizo-
wana. Tym niemniej, pomimo prawie 4 punktow bezwzglednej rozpigtosci oceny
najlepszej i najgorszej, widac, ze banki nawzajem pilnie si¢ obserwuja i szybko wy-
ciagaja wnioski z niepowodzen i sukcesow innych. W wigkszo$ci nie ma zadnych
obowiazkowych wptat miesigcznych albo sg one celowo minimalizowane (co nie do
konca oddaje skala punktowa), przelewy do banku sa na ogo6t bezptatne, a poziom
zabezpieczen moze by¢ uznany za wystarczajacy dla klientow (2-4 rodzajow zabez-
pieczen). Najgorzej w tej klasyfikacji (poza zamieszczonym fragmentem tabeli
zbiorczej, wypadty: Getin Bank (58,33%, pomimo wysokich notowaf wskaznikow

Optata za przelew
do banku macierzystego

Opata za wydanie karty 88%

95%

Prowizja za dostgp

do kanatow elektronicznych 77%
Zabezpieczenia 69%
Optata za obstugg karty
— zl/mies. 68%
Kanaty dostepu do konta 67%
Ustugi dodatkowe 67%
Liczba bezprowizyjnych o
. 61%
bankomatéw
Optata za przelew do innego banku 61%
Prowadzenie rachunku zl/mies. 599,
Oprocentowanie depozytow 50%

— lokata 10 tys.
Oprocentowanie nominalne roczne 44%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Rys. 3. Ranking kryteriow oceny elektronicznego dostgpu do kont indywidualnych
w wybranych bankach w Polsce w potowie roku 2008

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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ekonomicznych), Millennium (62,92%) oraz Citibank (63,02%). Wyniki rankingu
pierwszej dziesiatki serwisOw przedstawiono na rys. 2.

Z zestawienia zbiorczego wynika tez, ze dwie ustugi: oplata za przelew do banku
macierzystego i optata za wydanie karty, osiagnety poziom, ktory w chwili obecne;j
jest w stanie zadowoli¢ klienta w okoto 90%. Bezapelacyjnie najgorszym wskazni-
kiem jest oprocentowanie nominalne roczne (oceniane w wigkszosci przez uzytkow-
nikow jako zbyt niskie — 44% maksymalnych mozliwosci). Prawie 60% ocen mak-
symalnych osiagaty tez w potowie roku prowadzenie rachunku oraz oprocentowanie
lokat (rys. 3). Z czynnikow niewymienionych w kryteriach klienci zwracali uwage
na brak mozliwo$ci dokonania przelewu za granice oraz brak mozliwosci catkowicie
automatycznego — przez Internet — uzyskania kredytu.

Pierwsza metoda ograniczajaca swoisty subiektywizm ocen grupy ekspertow
jest zastosowanie jednostkowych preferencji, co do poszczegdlnych kryteriow badz

mBank-eKonto ;
Polbank EFG ;
— Rachunek Gotowkowy

Volkswagen Bank-e-Direct
— Pakiet Standard

Multibank — Multikonto — Ja

ING —Konto Direct ;
— Mobilne Konto Osobiste
Deutsche Bank PBC — db Fokus ;
Toyota Bank — konto osobiste ;
Inteligo =,_
BZ WBK Konto 24. =L,_

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

@ Pozackonomiczne [ Funkcjonalne [ Ekonomiczne [ Technologiczne

Rys. 4. Ranking oceny punktowej wedlug réznych rodzajow preferencji
dla wybranych 10 bankéw w Polsce w potowie roku 2008

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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grup kryteriow. Przeprowadzono cztery eksperymenty, przypisujac preferencje do
wariantow:

— ekonomicznego (czynniki ekonomiczne 60%, pozostate po 20%),

— technologicznego (czynniki technologiczne 60%, pozostate po 20%),

— funkcjonalnego (czynniki funkcjonalne 60%, pozostale po 20%),

— pozaekonomiczne — (czynniki funkcjonalne i technologiczne po 40%, ekono-

miczne 20%).

W kazdym z przypadkow niezagrozona, pierwsza pozycj¢ zajmuje mBank. Na
pozycji drugiej znajduje si¢ Multibank, jedynie w obszarze dominacji wskaznikow
ekonomicznych ustepujacy Polbankowi. Na pozycji trzeciej znajduje si¢ Volkswa-
gen Bank e-Direct, tylko w dziedzinie wskaznikéw funkcjonalnych gorszy od ING.
W miarg zmniejszania si¢ wplywu czynnikdw ekonomicznych na dobra pozycje¢ wy-
chodzi rowniez Inteligo. Na ostatnich pozycjach pierwszej dziesiatki znajduja si¢
Deutsche Bank i Toyota Bank (rys. 4).

3. Podsumowanie etapu wstgpnego

Przedstawione wstepne wyniki — otrzymane tradycyjna metoda punktowa i metoda
punktowa z r6zna skala preferencji — nie wyczerpuja mozliwosci oceny witryn inter-
netowych. Prowadzone od ubiegtego roku badania szczegdtowe pokazuja, ze meto-
dy eliminujace oceny subiektywne pokazuja nieco inne rezultaty niz przedstawione
w powyzszym badaniu. Pozwalaja tez na okreslenie mozliwos$ci zastosowania wy-
korzystywanych metodyk w ocenie serwiséw internetowych (tab. 2).

Tabela 2. Zbiorcza ocena mozliwos$ci zastosowania wykorzystywanych metodyk
W ocenie serwisOw internetowych obstugi bankowego klienta indywidualnego

charak(i ::;siyczna pﬁelzfota Metoda AHP Metoda konwersji
Latwo$¢ zastosowania | wysoka niska wysoka
Latwo$¢ nauczenia sig | wysoka niska nie wystepuje
Latwos$¢ dokonania wysoka wysoka, przy dysponowaniu | wysoka, przy dysponowaniu
obliczen oprogramowaniem oprogramowaniem
Obiektywizm niski wysoki $redni
Interpretacja wnioskow | wysoka Srednia $rednia

Zrodto: opracowanie wiasne.

Aby jednak doszto do tego etapu, nalezy dokona¢ — ze wzgledu na przyjeta me-
todg zbierania danych — ich przedobliczeniowej preparacji metodami wspomniany-
mi na poczatku artykutu. Na ogdét rankingi publikowane w prasie fachowej nie
uwzgledniaja tego etapu, a wydaje sig, ze powinny. Doprowadzenie do zgodnosci
ocen eksperckich moze bowiem zmieni¢ kolejnos¢ prezentowanych rankingow. Aby
jednak si¢ o tym przekona¢, nalezy dokona¢ szeregu eksperymentoéw, co zostato
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przedstawione w oddzielnym artykule. A poniewaz pierwszoplanowym celem cate-
go czwartego etapu badan jest uzyskanie racjonalnej metody oceny uzyteczno$ci
serwisow internetowych dla klienta, dlatego krokiem nastgpnym bedzie przetesto-
wanie dla daleko wigkszej niz poprzednio préby autorskiej metody konwers;ji.
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INTRODUCTORY ANALYSIS AND EVALUATIONS INDIVIDUAL
E-BANKING FOR SELECTED BANKS IN POLAND
IN THE MIDDLE OF 2008

Summary: The main goal of the article is an introductory analysis executing for the fourth
stage of analysis and evaluation research of an individual banking services in Poland in the
middle of 2008. It starts from an introductory description of a place of current research in total
research cycle, taken research justification and basic phenomena definitions. Next the analysis
of individual banking services for selected banks in Poland are taken. Another step is analysis
obtained results and conclusions concerned future research of this stage.
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