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1. Wstep

Gdybysmy analizowali szybko$¢ rozprzestrzeniania si¢ roéznych typow ushug
zwigzanych z TI, to na pewno w czolowce znalazlyby si¢ ustugi zwiazane z ban-
kowoscia elektroniczna. Przez bankowos¢ elektroniczng rozumiemy taka forme ko-
rzystania z ustug bankowych, w ktorej dzigki TI nie jest wymagany bezposredni
kontakt klient — bank. W literaturze pojgcie to definiowane jest w rozny sposob.
Wigkszos¢ autorow pisze podobnie jak E. Turban, Ze w bankowos$ci elektronicznej
transakcje zawierane sa przez Intemet lub inne prywatne linie [Turban 2002].

Jak wykazuja analizy statystyczne, procent oséb korzystajacych z ustug banko-
wosci elektronicznej nie odpowiada liczbie tych, ktoérzy maja dostgp do tej formy
ushugi i mogliby z niej korzystac. W USA w 2003 r. 54% mieszkancéw miato dostep
do Internetu, ale tylko 55% klientéw korzystajacych z bankowosci internetowej
uzywalo tej formy do wykonywania przelewow ~ pozostali jedynie sprawdzali stan
konta, a nie wykonywali Zadnych operacji czynnych [Anguelov, Hilgert 2005]. Nato-
miast obecnie w USA tylko 44% uzytkownikéw Internetu uzywa bankowosci inter-
netowej (Reports on line activities & persuits 2005). Nasza analiza wykazuje, ze w
Polsce na 100 uzytkownikow komputeréw okolo 50% korzysta z Internetu, a tylko
15% korzysta z ustug bankowoéci elektronicznej.

Tu mozna postawié pytanie, dlaczego istnieje tak znaczna dysproporcja migdzy
mozliwoscia korzystania z bankowos$ci elektronicznej a faktycznym jej uzytkowa-
niem oraz jakie czynniki wplywaja na oplacalno$¢ bankowosci elektroniczne;.
OdpowiedZz na nie stanowi cel niniejszego artykutu. Przeprowadzone badania lezg
w nurcie prac nad analizg relacji typu B2C, dotyczacych zaréwno zagadnien
zwiazanych z Business Value, jak i teorii oczekiwan w zastosowaniach w sektorze
bankowosci.
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2. Hipoteza i jej uzasadnienie

Dlaczego wydatki ponoszone na bankowos¢ elektroniczng nie przynosza oczeki-
wanych efektow? Jakie czynniki wplywaja na efektywno$¢ zastosowan bankowosci
elektronicznej? Teoretycznie mamy do czynienia z zbiorem wielu réznorodnych
czynnikéw. Dotycza one zard6wno samej organizacji, jak i jej otoczenia. Moga by¢
zwigzane z problemami ekonomicznymi, technicznymi, organizacyjnymi lub spo-
feczno-psychologicznymi. Dlatego tez ze zbioru mozliwych czynnikow nalezy wy-
brac te, ktéorych wplyw na funkcjonowanie bankowoS$ci elektronicznej jest naj-
wigkszy.

Mozna postawi¢ nastgpujaca hipotezg: inwestycje w sferze bankowosci elektro-
nicznej nie przynoszg oczekiwanych efektoéw. O trudnosciach z ich otrzymaniem w
duzym stopniu decyduja dwa powigzane ze sobg czynniki:

e brak zaufania klientéw do tej formy ushug,
e przywiazanie wigkszosci klientow do korzystania z tradycyjnych form ushug
bankowych.

Oba te czynniki wplywaja w istotny sposob na uzyskanie przez bank oczeki-
wanych efektow. Mozna zatem postawi¢ uzupelniajaca hipotezg: poniewaz TI sa
wysoko rozwinigte, stosowanie ich w bankowosci elektronicznej nie przynosi
efektow. Na ten fakt w kontekscie ogoélnych problemow zastosowan TI zwraca uwage
m.in. N.G. Carry [2004]. Jezeli rozwiazania stosowane w sferze TI nie maja wplywu
na efektywnos¢, to nasuwa sig pytanie, co ma ten wplyw. Na podstawie literatury
przedmiotu [Amold 2002; Mazur 2002; Turban 2002] i przeprowadzonych badan
[Kisielnicki 2002], mozna stwierdzi¢, Ze istnieja duze mozliwosci wzrostu efektow
przez skoncentrowanie si¢ na dzialaniach takich, jak: edukacja klientéw, stosowanie
przyjaznego oprogramowania i poprawa bezpieczenstwa transakcji dokonywanych
droga elektroniczna.

Banki, jezeli chcg uzyskaé oczekiwane efekty, inwestujac w bankowos¢ elektro-
niczna, powinny dba¢ o klienta i zabiega¢ o jego zaufanie. Powinny staraé sie
0 zmiang jego nastawienia wzgledem tej formy ustugi. Nalezy pamigtaé o tym, Ze to
klient ma mozliwosci wyboru, a jego preferencje decyduja o efektywnosci inwesto-
wania w bankowos¢ elektroniczna.

Klient, ktory powierza §rodki finansowe bankowi, podejmuje decyzje w dwdéch
krokach. Pierwszy krok to wybér okreslonego banku. Drugi krok to wybor okreslo-
nego typu ustugi z oferowanych przez bank propozycji. Podjecie okreslonej decyzji
wyboru banku i ustugi nie jest dla klienta finansowo obojgtne, wiaze sig bowiem
z jego oczekiwaniami dotyczacymi uzyskania okreslonych korzysci w zalozonym
przez niego czasie.

W zakresie badan nad efektywnoscia bankowosci elektronicznej powstato wiele
ciekawych i istotnych opracowan. Ich przeglad i analizg przeprowadzili P. Sutherland
i B.F. Tan (2004). Uzasadnili oni, ze zaufanie klienta jest podstawowym czynnikiem
decydujacym o sukcesie w zastosowaniach handlu elektronicznego. Szczegoélnie prace
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F.F. Reichhelda i P. Scheftera [2000] i Reichhelda [2001] zwracaja uwage na fakt, iz
uzyskanie zaufania klienta w bankowosci elektronicznej jest o wiele trudniejsze
i bardziej kosztowne niz w bankowosci tradycyjne;.

3. Wartos¢ oczekiwana a wartos$¢ uzyskana
— model i procedura badan

Na rysunku 1 przedstawione zostaly dwie sytuacje: gorma krzywa ilustruje ocze-
kiwane przez inwestor6w efekty, a dolna — efekty faktycznie uzyskane. Hipotetyczne
krzywe zostaly wykreslone na podstawie badan wlasnych. Nalezy zwrdci¢ uwage na
ksztalt krzywej dolnej; ilustruje o sytuacji, kiedy po okresie stosunkowo wigkszych
efektow nastgpuje ich spadek. Wzrost efektow, a potem spadek wynika z istnienia
czynnikéw psychologicznych, np. pewna grupa klientéw podejmuje decyzje lokowa-
nia oszczgdnosci na podstawie kryterium nowosci, kierujac si¢ powstaniem nowego
banku.

A Efekty

Wartosci
oczekiwane E'
|

Wartosci
uzyskane E"

czas
n

Rys. 1. Zalezno$ci migdzy efektami a czasem ich uzyskiwania
Zrodlo: opracowanie wiasne.

Wielkosc efektow okresla pole pod krzywa w badanym przedziale czasu, czyli od
t =0do ¢t =n, gdzie n — koniec analizowanego okresu. Inwestor, wydatkujac srodki
na okre$lony rodzaj dzialalnosci, np. bankowo$¢ elektroniczng, spodziewa sig okreslo-
nych efektéw. Jednak, jak pokazuje praktyka, uzyskuje efekty nizsze niz zaklada.
Dlatego na poczatku badanego okresu wystgpuja do$é¢ znaczne réznice migdzy wiel-
koéciami uzyskanymi a wielko$ciami oczekiwanymi, czyli migdzy E" a E' (rys. 1).
W miar¢ uplywu czasu roznice te maleja. Wplywaja na to migdzy innymi takie
elementy, jak edukacja klienta i jego coraz lepsze przygotowanie do korzystania z tej
formy ustugi czy coraz lepsze systemy bezpieczenstwa dokonywanych transakc)i.
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Natomiast, jak juz powiedziano, te sity, ktére powoduja rozwieranie si¢ ,,nozyc”, czyli
zwigkszenie réznic migdzy wartosciami oczekiwanymi a uzyskanymi, to nieufnos$é
klientow do bankowosci elektronicznej, czyli inaczej brak zaufania do tej formy
dziatania banku.

Procedura badan jest trdjstopniowa. W pierwszym etapie badan przeprowadzono
analize, ktéra miala odpowiedzie¢ na pytanie: czy oczekiwania inwestorOw nie sa
zbyt wygdrowane w stosunku do poniesionych nakladéw. Aby uzyskaé¢ odpowiedz na
to pytanie, wybrano takie banki, w ktérych w ostatnich latach wigkszos¢ poniesionych
naktadow (70-80%) byla zwiazana z inwestycjami w sferze bankowosci elektronicz-
nej. Nastgpnie przeprowadzono analiz¢ metod badawczych i dobrano metodg anali-
tyczna odpowiednia do przeprowadzenia rachunku ekonomicznego.

W drugim etapie przeprowadzono w wybranym banku poglebiong analize badania
opinii klientéw na temat wprowadzonych ustug elektronicznej bankowosci. Analizo-
wano te czynniki, ktére powoduja, ze klienci nie korzystaja z tej formy ushig.

Etap trzeci to analiza symulacyjna, ktora miala na celu uzyskanie odpowiedzi na
pytanie, jak zmienig si¢ w badanym banku wskazniki charakteryzujace jego pracg,
jezeli nastapi zmiana struktury korzystania przez klientow z ustug oferowanych przez
bank. Chodzi tu o rezygnacje pewnej grupy klientow z korzystania z bankowosci
tradycyjnej na rzecz bankowos$ci elektronicznej. Jezeli tak dzieje si¢ w obrgbie
jednego banku, mamy do czynienia ze zjawiskiem tzw. kanibalizmu.

4. Analiza empiryczna
- oczekiwania inwestoréw a wyniki ekonomiczne bankéw

Spis badanych bankéw zostal przedstawiony w tab. 1. Analizowane banki
w wigkszosci dysponujg bardzo dobrymi rozwiazaniami w zakresie TI. Sg to banki
o migdzynarodowej renomie, dziatajace w wielu krajach. Przeanalizowano funkcjo-
nowanie ich oddzialow w jednym z krajéw Unii Europejskiej (z jednym odstgpstwem
— Mail Bank jest bankiem krajowym).

Jak juz wczeéniej zaznaczono, obecna strategia wszystkich analizowanych ban-
kéw to bankowo$¢ elektroniczna nakierowana na zaspokojenie potrzeb indywidual-
nych klientéw.

Do oceny efektow, jakie banki moga uzyskaé z posiadanych zasobow, w litera-
turze przedmiotu poleca si¢ r6znorodne metody. Trudnosci w ich stosowaniu wynika-
ja z braku szczegbélowych danych potrzebnych do wykonania odpowiednich wyli-
czen, banki bowiem niechetnie ujawniaja dane dotyczace charakterystyki ich funkcjo-
nowania, a zwlaszcza efektow i kosztow dziatalnosci.

Przeprowadzone wyliczenia opierajg si¢ na trzech typach danych: oficjalnych sta-
tystykach, ktore banki sa zobowiazane publikowa¢, szacunkach wtasnych i firm kon-
sultingowych oraz danych posrednich. Wigkszo$¢ metod oceny mozna zaliczy¢ do
nastgpujacych klas: analizy finansowej, metod ekonometrycznych stosujacych techni-
ki opierajace si¢ na funkcji produkcji lub kosztéw oraz metod opartych na progra-
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mowaniu matematycznym. Te ostatnie zwane sa tez metodami nieparametrycznymi,
w odroznieniu od metod ekonometrycznych okreslanych jako parametryczne.

Po analizie poszczegblnych grup metod oceny przyjeto — celem przeprowadzenia
analizy efektywnosci wykorzystania zasoboéw posiadanych przez bank — metodg DEA
(Data Envelopment Analysis). Metoda ta zostala opracowana przez A. Charnesa,
W.W. Coopera i A. Rhodesa [1978] i przyj¢ta w wersji zmodyfikowanej i przed-
stawionej przez M. Shao i W. Lin [2002]. Bibliografi¢ zastosowan metody podaje
L.M. Seiford [1992]; szczegolowo opisuja ja w literaturze przedmiotu A. Chames
i in. [1995] oraz A.N. Berger i D.B. Humphrey [1997]. Przyjgcie tej metody wynikalo
z nastgpujacych przestanek. Przedstawia ona oceng efektywnosci funkcjonowania
banku na podstawie danych o nakiadach i efektach bez koniecznosci okreslania ich
funkcyjnej zaleznosci. Dodatkowym jej plusem jest zredukowanie wplywu czynni-
kow losowych. Wyliczenia efektywnosci nie wymagaja okreslenia wag czastkowych
nakladow i efektow; wielkosci te sa szacowane w trakcie obliczen. Jak pisze si¢ w
opracowaniach dotyczacych analizy metod oceny dzialalno$ci bankéw [Anderson
2004]; Schefczyk 1996], metoda DEA ma nastgpujace zalety i wady:

Zalety:

e nie zalezy od woli i wpltywu politykéw 1 badaczy (nie wymaga nadawania
subiektywnych rang),

¢ pozwala na badanie wielu zmiennych oraz dystansu dzielacego od niej konkretne
podmioty (Decission Making Unit DMU),

e umozliwia wyrazenie poszczegélnych elementéw poddanych ocenie w roéznych
miarach,

e pozwala na szacowanie wielkosci efektow mozliwych do zaoszczgdzenia lub

okreslenie efektow mozliwych do osiagnigcia przy danych naktadach.

Wady:

odznacza sie duza wrazliwoscia na dane,

szacuje tylko wzgledne miary efektywnosci,

wymaga duzego nakladu na wykonanie obliczen,

jest wrazliwa na liczbg efektow i nakladow (liczba zmiennych nie powinna by¢

zbyt duza).

Tabela 1. Wartos¢ wspoiczynnikow efektywnosci obliczonych metoda DEA dla wybranych bankow
realizujacych strategi¢ rozwoju bankowosci elektroniczne;)

Wspdlczynnik efektywnosci w roku
Nazwa banku 2001 2002 2003
Invest — Bank 0,6523 0,6054 0,6993
WesiLB 0,8308 0,8772 0,8267
BISE 0,7994 0,9732 0,7229
Mail Bank 0,5330 0,4883 0,6694
BNP Paribas Bank 0,8517 0,7278 0,8724
American Bank 0,8979 0,7901 0,7852
Deutsche Bank PBC 0,7962 0,6842 0,7437

Zrédlo: obliczenia wlasne na podstawie pakietu programowego [Schell 2000).
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Warto$¢ wspdtczynnika efektywnosci obliczona metoda DEA przyjmuje wiel-
kosci w granicach [0; 1]. Wspodtczynnik ten mozna wyrazi¢ w procentach, mnozac
uzyskane w obliczeniach wielkosci przez 100. W sytuacji kiedy Wartos¢ wspot-
czynnika wynosi 1 lub 100% wtedy, kiedy bank optymalnie (catkowicie) przek-
sztalca poniesione naklady w efekty. Z danych przedstawionych w tab. 1 wynika, ze
analizowane banki nie osiagaja teoretycznie mozliwych efektéw. Badania wspoiczyn-
nikow efektywnosci obliczonych metoda DEA dla bankow stosujacych zréwno-
wazong strategi¢ rozwoju, czyli proporcjonalny rozwdj wszystkich form ustug
bankowych, pokazalo, ze $rednio wielkos¢ ta wynosi okoto 0,9. Zastanawiajaca jest
niska pozycja w tym rankingu wspomnianego wczes$niej Mail Bank. Uzupelniajaca
analiza wskaznikow finansowych oraz opinie ekspertow wskazuja, ze bank ten nie
jest najlepiej zarzadzany, a decyzje co do kierunkéw inwestowania nie zawsze s3
trafne. Ogolnie mozna powiedzie¢, ze zasadne sa zastrzezenia zarzadow bankéw do
tego, ze efekty uzyskane przez kierowane przez nich organizacje nie sa optymalne.
Natomiast trudno jest stwierdzi€, czy ich oczekiwania co do spodziewanych efektow
nie sa przesadzone. Aby przekona¢ klienta o korzysciach wynikajacych ze stosowania
bankowosci elektronicznej, wymagana jest modyfikacja dotychczasowej strategii
banku.

5. Analiza empiryczna
- diagnoza réznic migdzy efektami oczekiwanymi a uzyskanymi

Aby uzyska¢ odpowiedZ na pytanie, jakie czynniki wplywaja na réznice migdzy
efektami oczekiwanymi a uzyskanymi, czyli o weryfikacjg drugiej czgsci postawionej
hipotezy, wytypowano jeden bank i przeprowadzono dokladniejsza analizg¢ posta-
wionej wczesniej hipotezy. Wybrano Deustsche Bank PBC, poniewaz jest to bank
o strategii ukierunkowanej na indywidualnych klientow, a wiasnie ten rodzaj klientow
korzysta w najwigkszym stopniu z bankowosci elektronicznej (w Deustsche Bank
PBC ponad 92% to klienci indywidualni, a ich depozyty stanowia okoto 80% ogotu
depozytéw bankowych), jest to tez bank, ktérego strategia rozwoju jest bardzo mocno
zwiazana z bankowoscia elektroniczna — obecnie prowadzi kampani¢ promowania
ushug zwiazanych z bankowoscia elektroniczna. Na wybor wplynglo rowniez to, Ze
zarzad banku byt bardzo mocno zainteresowany wyjasnieniem, dlaczego wspoiczyn-
nik efektywnosci nakltadow wydatkowanych na bankowos¢ elektroniczna jest stosun-
kowo niski.

Badania zostaly przeprowadzone metoda ankietowa na reprezentatywnej probie
385 osob we wszystkich oddzialach banku w ciggu trzech tygodni grudnia. Ankie-
terami byli pracownicy banku. Ankieta skladata si¢ z trzech czesci: pierwsza zawie-
rala dane osobowe respondentow (wiek, wyksztalcenie itd.), druga — to pytania
o obecne korzystanie z ustug banku i zainteresowanie bankowoscia elektroniczna,
w trzeciej czgSci klienci wyrazali swoja opini¢ o produktach, o ich atrakcyjnosci,
latwosci obstugi czy tez o bezpieczenstwie. W badaniach do weryfikacji hipotez
stosowany byt test chi-kwadrat na poziomie istotno$ci p = 0,05.
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W wyniku przeprowadzonych badan uzyskane zostaly nastgpujace istotne z
naszego punktu widzenia wnioski:

Tylko w 40% klientow posiadajacych konto w Deustsche Bank PBC, mimo ze
korzysta z karty bankowej (ponad 80%), deklaruje chgé korzystania z bankowosci
elektronicznej. Ci, ktorzy nie korzystaja z bankowosci elektronicznej, stwierdzaja, ze:
® nie s3 im potrzebne takie ushigi — 66%,

e nie lubig takich ustug — 24%,

e nie maja zaufania do transakcji przeprowadzanych wedtug procedur bankowosci
elektronicznej — 14%.

Wigkszos¢ osob, ktore deklaruja, ze nie s im potrzebne takie ustugi i ich nie
lubia, jako przyczyne takiego stanowiska podaja brak zaufania do bankowosci ele-
ktroniczne;.

Dalsza analiza otrzymanych ankiet wykazala, ze korzystanic z bankowosci
elektronicznej zalezy od nastgpujacych czynnikow:

— od wieku; tylko 10% klientdbw majacych ponad 51 lat korzysta z bankowosci
elektronicznej, natomiast 60% tych, ktorzy maja mniej niz 35 lat,

— wyksztalcenia; klienci z wyzszym wyksztalceniem korzystaja w 55% z banko-
wosci elektronicznej, natomiast z wyksztatceniem podstawowym tylko w 10%,

— charakteru pracy; tylko 20% pracujacych fizycznie korzysta z bankowosci elek-
tronicznej, natomiast sposrdd pracownikéw biurowych korzysta z ushug banko-
wofsci elektronicznej 67%, o wiele wigcej niz matych przedsigbiorcow (30%).

Na korzystanie z ushug bankowosci elektronicznej nie ma wplywu pte¢ klienta.

W uzupelniajacej analizie jakoSciowej, przeprowadzonej ocena punktowa (w skali
od 1 do 5), klienci uwazaja, ze:

— najbardziej przydatna i najbezpieczniejsza jest tradycyjna obshuga w oddziale
banku ($rednia ocena 4 punkty, bankowos$¢ elektroniczna tylko 1 punkt),

— obshiga bankowosci elektronicznej dla klientdbw majacych ponizej 35 lat jest
fatwa (4 punkty) ale 80% klientéw w wieku ponad 51 lat przyznalo bankowosci
elektronicznej tylko 1 punkt, uznajac ja za zbyt uciazliwa.

Wydaje sig, ze jednym z najbardziej istotnych kierunkow strategii bankow jest
przekonanie starszych klientow do korzystania z bankowosci elektronicznej. Tej
grupy osOb nie mozna bagatelizowac, poniewaz ma ona duza sitg nabywcza. Obecnie,
jak juz podano, tylko 10% klientow powyzej 51 roku zycia korzysta z bankowosci
elektronicznej. Charakterystyczne jest, ze z pozostatych 90% jedynie 8% zamierza w
blizej nieokreslonej przysziosci korzysta¢ z tej formy ustug bankowych. Przyczyna
takiego stanowiska jest wspomniany wczesniej brak zaufania do tej formy $wiad-
czenia ustug bankowych. Grupa wiekowa 51 lat i wigcej stanowi okoto 30% badanej
populacji, natomiast ich zasoby finansowe stanowia okoto 50% zasobéw finansowych
wszystkich badanych klientdbw. Za parg lat sytuacja moze si¢ zmieni¢, poniewaz
w grupie wiekowej 36-50 lat juz 46% korzysta z bankowosci elektroniczne;j.

Obecnie klienci bankowosci elektronicznej to ludzie do 35 roku Zzycia, dobrze
wyksztalceni. Z 40% tych osob (w tej kategorii wieku i tej kategorii wyksztalcenia),
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ktore jeszcze nie korzystaja z bankowosci elektronicznej, az 27% deklaruje chgé
korzystania z niej w przyszlosci. Pozostali nie maja zaufania do bankowosci elek-
tronicznej.

6. Wplyw liczby klientéw korzystajgcych z bankowosci
elektronicznej na wyniki finansowe banku — analiza symulacyjna

Odpowiedzi na trzecie zadane pytanie wymagaja przeprowadzenia symulacji typu
.C0 by bylo, gdyby...”. Jest to w zasadzie pytanie o efektywno$¢ zmiany strategii
rozwoju banku. Postaramy si¢ odpowiedzie¢, na podstawie analizy danych Deustsche
Bank PBC, w jakim stopniu na zysk banku wplywa zmiana sposobu korzystania
klientow z ushug bankowych (posrednio jest to ocena efektywnosci korzystania
z bankowosci elektronicznej).

Rachunek efektywnosci przeprowadzono w nastgpujacy sposéb:

Dla pewnego momentu czasowego, okreslonego zdaniem ekspertow banku jako
typowy, przeprowadzono pelng analiz¢ poniesionych kosztow obstugi klientow
w sposéb tradycyjny — dane faktyczne. Dla tej samej liczby klientéw i przeprowa-
dzonych transakcji wyliczono koszty w wariancie symulowanym, tzn. takim, w
ktorym klient korzystal z bankowosci elektronicznej. W wyniku przeprowadzone;j
symulacji okazalo sig, Ze po ewentualnej zmianie sposobu korzystania przez klientéw
z oferty banku z tradycyjnego na elektroniczny nastapitaby redukcja kosztow dziala-
nia banku o 13,3%.

W obu analizowanych wariantach wyliczono tez wskaznik ROE (zwrot z kapi-
tatu): rzeczywista wielkos¢ ROE (dane pochodzace ze sprawozdawczosci bankowej)
wynosila 6,8%, natomiast wyliczona, czyli mozliwa do osiagnigcia — 12,8%.

7. Podsumowanie i uwagi koncowe

Bankowo$¢ elektroniczna jest dla bankéw atrakcyjng strategia rozwoju. Uzyskane
przez nie korzysci sa niewspotmieme do nakladéw ponoszonych na wprowadzenie tej
formy ustug. Dlatego, aby byly one w pelni konkurencyjne wzgledem innych
bankéw, powinny rozwija¢ bankowos¢ elektroniczna, tym bardziej ze, jak pokazata
analiza symulacyjna, jest to dla nich atrakcyjna forma dzialalnosci. Zastosowanie TI
w bankowosci elektronicznej moze poprawi¢ w istotny sposoéb wyniki finansowe
calego banku. Jednak na efektywno$¢ zastosowania TI w organizacji, w tym przy-
padku bankowosci elektronicznej, wplywa wiele czynnikow. Wigkszo$¢ z nich uza-
lezniona jest od zachowan uzytkownikow systemow zbudowanych z zastosowaniem
TI. W bankowosci elektronicznej istotnym problemem jest przekonanie uzytkownika,
aby zechciat korzysta¢ z tej formy ushug. Analizujac ten problem od strony klienta
banku, mozemy wysuna¢ wniosek, ze preferowang przez niego forma kontaktu jest
bezposrednia obstuga w oddziale. Nawet te osoby, ktore korzystaja z bankowosci
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elektronicznej, preferuja bezposredni kontakt. Wiekszo$¢ ankietowanych (75%)
stwierdza, Zze przychodzi do banku dlatego, ze ceni sobie bezposredni kontakt z
pracownikiem banku. Mamy wigc tu pewien paradoks: im bardziej pracownik banku
jest mily i profesjonalny tym bardziej klient preferuje bankowos¢ tradycyjna nad
elektroniczng.

Przeprowadzone badania wykazaty, ze klienci majacy przeszlo 50 lat, stanowiacy
z punktu widzenia mocy nabywczej najwazniejsza grupe, nie sa obecnie zaintereso-
wani korzystaniem z bankowosci elektronicznej, poniewaz w wigkszosci nie maja do
niej zaufania.

Najbardziej istotne, stawiane bankowosci elektronicznej zarzuty to: obawy przed
bezpieczenstwem zawieranych transakcji, trudnosci w obstudze oraz koniecznosé
posiadania odpowiedniej infrastruktury, co stanowi barierg dla pewnej grupy klien-
tow.

Wydaje sie tez, ze takie korzysci dla klienta bankowosci elektronicznej, jak:
mozliwos¢ korzystania w kazdym czasie i miejscu z ustug bankowych oraz nizsze
prowizje za transakcje, a nickiedy wyzsze oprocentowanie depozytéw zakladanych
kanalami elektronicznymi, nie sa wystarczajace. Dopiero znajomos¢ obecnych i przy-
szlych zachowan i preferencji klienta pozwala na to, aby dzigki zastosowaniom TI
bank uzyskat spodziewane efekty.

Analizowane czynniki wplywajace na funkcjonowanie banku mozna zaliczy¢ do
czynnikow tworzacych jego otocznie i majacych wymiar spoteczno-psychologiczny
i ekonomiczny

Przedstawiona sytuacja jest typowa dla tych organizacji, ktore za pomoca TI
$wiadcza ushugi, czyli analizy relacji typu B2C. W tego typu organizacjach o efek-
tywno$ci zastosowan TI decyduja klienci. Jak juz wspomniano, w wigkszosci tych
organizacji nie ma znacznych roéznic miedzy stosowanymi rozwiazaniami w sferze
sprzgtowo-programowej. Kazda organizacja ze wzglgdu na walkg konkurencyjna
stara si¢ o jak najlepsze rozwiazania w sferze TI. Natomiast podstawowy problem to
przekonanie swoich obecnych i przyszlych klientoéw do celowosci korzystania przez
nich z oferowanych ustug bankowosci elektroniczne;.
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E-BANKING AS A DIRECTION
OF BANKING SERVICES DEVELOPMENT
- THE FACTORS AFFECTING IT APPLICATION PROFITABILLITY

Summary

This paper answers the following question: Why do the investments in electronic banking not
bring the expected returns? This research proves that there are two factors that limit the wide
acceptance of electronic banking services: the clients do not trust the IT in electronic banking and are
used lo traditional forms of banking services. The researchers used the Data Envelopment Analysis
(DEA) method to carry out the analysis of banks’ resource utilization. The DEA was further enhanced
with surveys sent to clients of selected banks. The research concluds that electronic banking is an
attractive development strategy. The benefits however, are not always proportional to the costs. To be
competitive, and thus to maintain and increase their business value, banks not only need to develop
their electronic services but also improve their overall image of a trustworthy financial institution.
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