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Streszczenie. W artykule przedstawiono rezultaty analizy poréwnawczej jakos$ci serwisoéw internetowych i mobilnych szesnastu najwigkszych
bankéw dzialajacych na terenie Polski. Analiz¢ przeprowadzono pod katem wielokryterialnego wyboru najbardziej odpowiedniego serwisu
w konkretnych warunkach. Zdefiniowano i wykorzystano w analizie szesnascie réznych kryteribw z trzech obszaréw: funkcjonalnosé
i dostgpnos¢, innowacyjno$¢ oraz bezpieczefnistwo. Przy pomocy metody wazonych kryteridw wyznaczono ranking serwiséw w kazdej z grup
kryteriéw i dla kryterium koncowego. Analiza wielokryterialna pozwolita wskaza¢ systemy bankowe o najwyzszej jakosci.
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1. Wprowadzenie

Sprzedaz produktéw i ustug w Internecie od pewnego
czasu stala si¢ zjawiskiem powszechnym. Firmy decyduja si¢
na nia, znajac powszechna opinig¢, ktéra méwi ze ,,jesli nie ma
Ci¢ w sieci to znaczy, ze nie istniejesz”’. Polski rynek ustug
bankowych réwniez przeszedl istotne przemiany odnoszace
si¢ do struktury i funkcjonowania podmiotéw na rynku. Banki
uzywaja nowych technologii do obstugi swoich klientow.
Internet stanowi gléwny kanat dystrybucji oferowanych ustug,
a tradycyjne placoéwki bankowe powoli odchodza do lamusa.

Jednym z poczatkowych efektéw wykorzystania Internetu
w bankowosci bylo stworzenie stron informacyjnych, ktére
z uplywem czasu zostaly wzbogacone o tzw. bankowos$¢
elektroniczng, wdrazang w celu ulatwienia komunikacji,
umocnienia pozycji na rynku i obnizenia kosztéw $wiadczenia
ustug. Bankowo$¢ elektroniczna zdobyla akceptacje tych
klientéw, ktérzy cenia wygodg, szybko$¢ obslugi oraz
mozliwo$¢ samodzielnego wykonywania niektérych czynnosci
bankowych [1].

Liczba o0s6b korzystajacych z bankowosci elektronicznej
rosnie w bardzo szybkim tempie. W raporcie ,,.Bankowos$¢
internetowa 1 platnodci bezgotéwkowe” wedlug stanu na
koniec 2015 roku, podano, iz liczba klientéw indywidualnych
z podpisang umowa dajaca dostgp do bankowosci internetowej
wynosita 30,3 mln i w poréwnaniu do roku poprzedniego

wzrosta o prawie 21% [2]. Liczba aktywnych klientéw, czyli
takich, ktérzy loguja si¢ przynajmniej raz w miesigcu wynosi
14,5 min [2].

Bankowy serwis internetowy wysokiej jakosci ma duze
znaczenie dla klientéw, co potwierdzaja badania ,,Omnibus
20117 [3], gdzie 38% badanych wskazalo funkcjonalna
bankowo$¢ elektroniczng jako czynnik, ktéry w znaczy
sposdb przyczynia si¢ do wybrania oferty konkretnego banku.
Na maksymalnym skrdceniu czasu potrzebnego do zatatwienia
spraw w banku w szczegélnoSci zalezy mlodym
uzytkownikom bankowosci - studentom i absolwentom [3].

Niniejszy  artykul  prezentuje  analizg  serwiséw
internetowych i mobilnych szesnastu najwigkszych instytucji
finansowych w Polsce, a takze ich poréwnanie z rekomendacja
wyboru najlepszych systeméw.

2. Metody oceny jakosci

W celu zbadania jakosci serwiséw internetowych bankéw
dziatajacych na terenie Polski nalezy wybra¢ odpowiednia
metod¢ ich poréwnania. Modeli oceny serwisow
internetowych jest wiele i w znacznym stopniu si¢ od siebie
r6znia. Czg$¢ z nich polega na wypehnianiu ankiet przez rézne
grupy uzytkownikéw, a nast¢pnie analizowaniu ich, inne na
jednoosobowych badaniach. Modele réznia si¢ takze
wymiarami uzywanymi do opisu jako$ci stron. Posiadaja
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r6zng ich liczbg, dzielac wymiary na kategorie lub tez nie.
Czg$¢ modeli réznicuje wymiary lub kategorie pod wzgledem
ich wagi, inne uznaja wszystkie za réwnorz¢dne.

Popularng metoda oceny jakoSci stron internetowych jest
WebQual [4]. Metodg inaczej zwana eQual opracowato dwdch
profesor6w: Stuart Barnes oraz Richard Vidgen w celu
pozyskania opinii o jako$ci witryny od jej uzytkownikéw.
Z uplywem czasu metoda ewaluowala i w kolejnych jej
wersjach wymiary oceny jako$ci byly dostosowywane
do badanej branzy [5]. Polega ona na wypelnieniu
kwestionariusza, ktéry zawiera pytania na temat takich
aspektéw jak: jako$¢ informacji na stronie internetowej, jakos¢
obstugi, jako$¢ integracji z uzytkownikiem, a takze design
strony [4]. Odpowiedzi udzielone na pytania w kazdej
z kategorii sa punktowane i na ich podstawie wydawana jest
ocena koncowa.

Kolejna metoda stosowana do oceny jakosci portalu
internetowego  jest e-Servqual [6]. Jest to model
przystosowany do badania jakosci ustug w Internecie,
wywodzacy si¢ bezposrednio z modelu Servqual, ktéry

przystosowano do oceny jakosci uslug tradycyjnych.
W modelu tym portale oceniane sa przy pomocy
7 kryteriéw [6]: Niezawodno$¢, Empatia, Namacalnosc,

Latwo$¢ nawigacji, Odpowiednia reprezentacja, Doktadno$¢
oraz Bezpieczenstwo. Dla kazdego z kryteriow w ankiecie do
oceny wystgpuje okreslona liczba stwierdzen na temat jakosci
serwisow. Respondenci przyznaja punkty od 1 do
5 oznaczajace w jakim stopniu si¢ z nimi zgadzaja [6].

Oceng jako$ci witryn internetowych zajmuje si¢ rowniez
Witold Chmielarz z Katedry Systeméw Informacyjnych
Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego [7]. W swoich
publikacjach szeroko opisuje temat analizy jakosci. Do badan
Witold Chmielarz wykorzystuje metode punktowa polegajaca
na przyznaniu od 0 do 1 punktu za poszczegdlne kryteria.
Sa one podzielone na grupy w zaleznoéci od badanego tematu.
W kazdej grupie poszczegdlne kryteria zostaja poddane ocenie
przez ekspertéw. Przydzielaja oni punkty w zaleznosci od tego
w jakim stopniu dane kryterium zostalo spelnione. Nastgpnie
z tych ocen zostaje wyciagnigta mediana i wystawiana jest
ocena w postaci punktowej dla kazdego kryterium [8].

Analiza taksonomiczna stuzy do pogrupowania oraz
uporzadkowania obiektéw o wielu cechach w przestrzeni
wielowymiarowej. Istnieje wiele metod taksonomicznych

pomocnych ~w  klasyfikacji  tychze obiektéw  [9].
Do najczgsciej stosowanych naleza: metody centroidalne,
Warda, k najblizszych sasiedztw oraz taksonomii

wroctawskiej [10]. Réznia si¢ one migdzy soba przede
wszystkim sposobem obliczania odleglosci taksonomiczne;.
Metody taksonomiczne mozna podzieli¢ na bezwzorcowe,
czyli takie, ktére opieraja si¢ na wyliczonych S$rednich
arytmetycznych, oraz na metody wzorcowe [11].
W bezwzorcowych nalezy skonstruowaé miernik syntetyczny
agregatowy, na podstawie znormalizowanych wartosci cech.
Natomiast we wzorcowych skonstruowa¢ nalezy sztuczne
punkty odniesienia czyli tzw. taksonomiczne mierniki
rozwoju. Nastgpnie mierzona jest odlegto$¢ od tych wzorcow
i nastepuje konstrukcja miernika syntetycznego [10].
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Metoda  taksonomii  wroclawskiej  jest  metoda
niehierarchiczng, ktéra pozwala na podzial badanych
obiektéw na grupy o tych samych cechach. Obiekty te mozna
uporzadkowa¢ liniowo lub nieliniowo, a nastgpnie
odwzorowa¢  na  plaszczyZnie  punkty  przestrzeni
wielowymiarowej, w taki sposéb aby odlegto$¢ migdzy nimi
byta jak najmniejsza [12].

W celu oceny jako$ci systeméw internetowych polskich
bankéw mozna réwniez skorzysta¢ z optymalizacji
wielokryterialnej. Jest ona mozliwa do zastosowania
w przypadkach gdzie konieczny jest wybor pomigdzy wieloma
celami (kryteriami). Metod optymalizacji wielokryterialnej
jest wiele. Do najpopularniejszych naleza [13]:

1) Metoda wazonych kryteriow - polega na
sprowadzeniu poszczegdlnych funkcji celu w jedna
funkcjg celu (kryterium zastgpcze) poprzez ich
zsumowanie [14].

2) Metoda ograniczonych kryteriow — polega na
zminimalizowaniu  warto§ci funkcji jednego z
kryteribw przy ograniczeniach innych funkcji [14].
Metoda ta jest dokltadniejsza niz metoda wazonych
kryteriow.

3) Metoda optymalizacji hierarchicznej — polega na
sprowadzeniu optymalizacji wielkokryterialnej do

jednokryterialnej poprzez wykonywanie ich w
zadanej kolejnosci [15].
3. Obiekt badan
Do analizy poréwnawczej poczatkowo  wybrano

16 najwigkszych pod wzgledem sumy aktywéw bankéw
w Polsce wedtug miesigcznika finansowego Bank [16]:

1) PKO Bank Polski S.A.,

2) Bank Pekao S.A.,

3) Bank Zachodni WBK S.A.,

4) mBank S.A.,

5) ING Bank Slaski S.A.,

6) Getin Noble Bank S.A.,

7) Bank Millennium S.A.,

8) Bank BGZ BNP Paribas S.A.,

9) Raiffeisen Polbank S.A.,

10) Bank Handlowy w Warszawie S.A.,
11) Bank Gospodarstwa Krajowego,
12) Alior Bank S.A.,

13) Deutsche Bank S.A.,

14) Bank BPH S.A.,

15) Credit Agricole Bank Polska S.A.,
16) Bank Ochrony Srodowiska S.A.

Podczas pracy okazalo sig, ze nie wszystkie banki
umozliwiaja potencjalnym klientom dostgp demo do
bankowosci elektronicznej. Z tego wzgledu zaistniala
konieczno$¢ wylaczenia z analizy czterech podmiotéw: Bank
Handlowy w Warszawie S.A., Alior Bank S.A., Deutsche
Bank S.A., Bank BPH S.A. Ponadto z analizy wylaczy¢
nalezato Bank Gospodarstwa Krajowego, ktéry jest powotany
do wspierania programéw rzadowych, samorzadowych oraz
rozwoju regionalnego i nie oferuje kont bankowych dla
klientéw indywidualnych.
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Ostatecznie wigc w przeprowadzonej analizie jakosci
wezmie udzial 11 bankéw z czoldéwki sektora finansowego
w Polsce.

4. Metoda badawcza

Hipoteza gléwna o wysokiej jakoSci serwiséw
internetowych  polskich ~ bankéw  zostanie = poparta
udowodnieniem hipotez szczegétowych:

H1. Oferty bankéw sa zréznicowane i skierowane do réznych
grup docelowych.

Istnieje mozliwos¢ efektywnego wykorzystania metody
kryteriow wazonych do poréwnania jakoSci serwiséw
internetowych polskich bankéw.

Interfejsy systeméw bankowych sa responsywne.
Wszystkie uslugi oferowane przez banki sa dostgpne

przez serwis internetowy.

H2.

H3.
H4.

Trudno  obiektywnie  zmierzy¢  jako$¢  portali
internetowych. Nie wszystkie z metod oceny jakosci

serwisOw internetowych mozna zastosowa¢ do oceny
bankowosci elektroniczne;j. Analizg poréwnawcza
zdecydowano si¢ przeprowadzi¢ nieco zmodyfikowana

metoda punktowa, ktérej zastosowanie proponuje w swoich
pracach profesor Witold Chmielarz z Uniwersytetu
Warszawskiego [17]. Metoda ta jest przejrzysta i przyjazna
zarbwno dla osoby przeprowadzajacej badanie jak
i p6zniejszych odbiorcéw wynikéw tych badan. Giéwne
modyfikacje jakie zdecydowano si¢ wprowadzi¢ polegaja na
zmianie sposobu przyznawania punktacji. Za spelnienie
konkretnych kryteriéw przyznane zostana punkty w skali od
0 do 5 (jedynie warto$ci catkowite), a nie jak w pierwowzorze
metody (0, 0.25, 0.50, 0.75 lub 1 punkt). Wigkszy rozstgp
pomigdzy mozliwymi wynikami pozwoli na doktadniejsza
i bardziej zréznicowana oceng poszczegélnych systemow.
Ze wzgledu na konstrukcje kryteridw, umozliwiajaca
jednoznaczne wyznaczenie ich warto$ci na podstawie analizy
serwiséw, badania zostaly przeprowadzone jednoosobowo na
prébie badawczej szesnastu systeméw internetowych.

Do poréwnania wybrano szesnascie kryteriéw, ktére
podzielono na trzy kategorie:

1) Funkcjonalno$¢ i dostgpnose.
2) Innowacje.
3) Bezpieczenstwo.

W celu ustalenia oceny koncowej przyjmuje sig, ze kazda
z powyzszych kategorii w rownym stopniu wplywa na oceng
koncowa i suma warto$ci poszczegdélnych kategorii wynosi 1.

W kazdej z kategorii zawarto okreslona liczbg kryteriéw,
za ktére przyznano punkty w skali od 0 do 5. Nie
przyznawano punktéw niepetnych. I tak odpowiednio:

® 5 punktéw to najwyzszy mozliwy do osiagnigcia
wynik. Przyznaje si¢ je pod warunkiem
osiagnigcia pelnej satysfakcji,

e 4 punkty przyznaje sig, gdy osiagnigto
satysfakcjg¢, lecz dostrzega si¢ mozliwosé
pewnych ulepszen w danej dziedzinie,

3 punkty to wynik $rodkowy. Oznacza spetnienie
kryterium w stopniu znacznym, lecz pozostawia
ono wiele do zyczenia,

2 punkty to spelnienie kryterium w niewielkim
stopniu,

1 punkt przyznaje si¢ w przypadku znikomego
spelnienia kryterium,

0 punktéw oznacza calkowite niespelnienie
danego kryterium.

Korzystajac z optymalizacji wielokryterialnej, a $cislej
z metody wazonych kryteriow, ocena koncowa zostaje
wyznaczona z nastgpujacego wzoru:

o, 100
\.u'-'\: Z'J’ h:];\'n" i ??Ik)

i=1

1)

Gdzie:

0 - liczba kategorii,

N — liczba kryteriow w danej kategorii,

wy — waga k-tej kategorii gdzie wi=w,=...=w,, Wi+...+w,=1,
Vi — warto$¢ i-tego kryterium w k-tej kategorii,

my — maksymalna liczba punktéw za kryterium.

5. Kryteria doboru serwisu intenetowego banku

Kryteria oceny jako$ci serwiséw dobrano tak, by ich
warto$ci mozna bylo w sposéb jednoznaczny (i obiektywny)
wyznaczy¢ na podstawie analizy oferty 1 serwisu
internetowego banku. Natomiast dobdr kryteriéw oraz ich
wag jest subiektywnym wkladem autora.

Funkcjonalno$é i dostepno$é

W kategorii funkcjonalno$¢ i dostgpno$¢ zawarto kryteria
Swiadczace o dostgpnosci i intuicyjno$ci produktu oraz takie,
ktére utatwiaja korzystanie z niego. Zaliczaja si¢ do nich:

1) Kanat otwarcia konta — Jakimi drogami mozna otworzy¢
konto, np. w placéwce, przez Internet, telefon, aplikacje
mobilng banku.

2) Responsive Web Design — Wykonanie serwisu
w technologii RWD — 5 punktéw, brak wykonania w tej
technice — 0 punktéw.

3) Kanaty dostgpu do konta — Mozliwo§¢ wykonywania

operacji zarbwno w placOwce, poprzez system
transakcyjny banku, infolinie, a takze aplikacje mobilng
banku.

4) Zmiana limitow — Mozliwo$¢ zmiany limitéw

przelewéw oraz limitéw dotyczacych ptatnosci kartami
przez serwis internetowy banku.

5) Powiadomienia - Dopuszczalnosé ustawienia
powiadomien o ruchach na rachunku za pomoca
wiadomosci SMS, mail lub powiadomienia push.

6) Wydajnos$¢ serwisu — Mierzona za pomoca narzg¢dzia
PageSpeed Insights. 0 punktéw w przypadku uzyskania
wyniku z przedziatu 0-20, 1 punkt dla przedziatu 21-36,
2 punkty dla przedzialu 37-52, 3 dla przedziatu 53-68,
4 dla przedzialu 69-82, 5 za wynik 83 lub wyzszy.
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7) Zgodno$¢ ze standardem WCAG 2.0 AA - Ocena
wystawiona na podstawie badania strony za pomoca
narzgdzia AChecker. Liczba punktéw tym wigksza im
mniejsza liczba wykrytych problemoéw.

8) Ustugi dodatkowe — Udostgpnianie przez bank
mozliwo§¢  zakupu przez system transakcyjny
dodatkowych ustug takich jak: ubezpieczenia, fundusze,
dotadowanie telefonu na kartg, czy wymiang walut.

Innowacje

Innowacje to kategoria, w ktérej punkty przyznawane sa
za wdrazanie nowych ustug i produktéw, ktére nie sa jeszcze
standardem na polskim rynku uslug bankowych. W tej
kategorii ocenie podlegaty nastepujace kryteria:

1) Oferta dla Ciebie — Czy bank proponuje klientom
przez Internet produkty na podstawie
dotychczasowej relacji z bankiem.

Planer wydatkéw — Czy system kategoryzuje wydatki
utatwiajac ich przeglad.

Innowacyjne mozliwosci ptacenia — Mozliwos¢
ptatnosci legitymacja / karta zblizeniowa / naklejka
zblizeniowa / NFC / BLIK. Przyznawany jeden
punkt za kazda z powyzszych mozliwosci.

Aplikacja mobilna — Czy bank posiada aplikacje na
r6zne mobilne systemy operacyjne (po jednym
punkcie za aplikacj¢ na system operacyjny iOS,
Android oraz dowolny inny. Maksymalnie 3 pkt).
Czy bank umozliwia przesylanie pienigdzy na numer
telefonu (1 pkt), Funkcja Skanuj i ptaé (1 pkt).
Ocena aplikacji mobilnej — Ocena aplikacji mobilnej
przez uzytkownikéw sklepu Google Play. O punktéw
w przypadku uzyskania wyniku ponizej 2.5, 1 punkt
dla przedzialu 2.5-2.9, 2 punkty dla przedziatu 3.0-
3.4, 3 dla przedziatu 3.5-3.9, 4 dla przedziatu 4.0-
4.4,5 za wynik 4.5 lub wyzszy.
Inne - Dodatkowe osiagnigcia
innowacji. Maksymalnie 5 punktéw.

2)

3)

4)

5)

6) w dziedzinie

Bezpieczenstwo

Cho¢ w kategorii bezpieczenstwo jest niewiele kryteriow,
ma ona duze znaczenie, przy wyborze najlepszego systemu
bankowego. Bezpieczefstwo pienigedzy jest niezwykle wazne
i nalezy zwraca¢ uwagg na proces logowania oraz
potwierdzania transakcji bankowych dokonywanych za
posrednictwem Internetu. Ocenie podlegaty kategorie:

1) Proces logowania — Haslo maskowane, obrazek
bezpieczenstwa, potwierdzenie logowania hastem
SMS lub kodem jednorazowym, szyfrowanie strony,
klawiatura ekranowa. Po jednym punkcie za kazdy
spetniony powyzszy podpunkt.

2) Bezpieczenstwo transakcji — Punkty przyznawane za
mozliwo§¢ wlaczenia powiadomien o dokonanej
transakcji oraz za ustugg 3-D Secure.
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6. Rezultaty badan

Po  wykonaniu  szczegétowej analizy  serwiséow
internetowych polskich bankéw nastapilo wypunktowanie
cech w kazdej z okreSlonych kategorii.

Kategori¢ Funkcjonalno$¢ i dostgpno$¢ podzielono na
8 cech, co daje tacznie mozliwo$¢ zdobycia 40 punktéw.
Tutaj liderem okazal si¢ Bank Zachodni WBK, ktéry zdobyt
31 punktéw. Na drugim miejscu z wynikiem 30 punktéw
uplasowal si¢ Bank Millennium, a na kolejnym miejscu
z 29 punktami znalazt si¢ ING Bank Slaski. Szczegétowe
wyniki przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Ranking systeméw w kategorii Funkcjonalnos$¢ i dostgpnosc

Pozycja | Bank Wynik
1 Bank Zachodni WBK S.A. 31
2 Bank Millennium S.A. 30
3 ING Bank Slaski S.A. 29
4 PKO Bank Polski S.A. 28
5 Bank Pekao S.A. 27
6 mBank S.A. 25
7 Credit Agricole Bank Polska S.A. 24
8 Raiffeisen Polbank S.A. 23
9 Getin Noble Bank S.A. 22
10 Bank Ochrony Srodowiska S.A. 21
11 Bank BGZ BNP Paribas S.A. 20

W rankingu systeméw bankowych w kategorii Innowacje
najwigksza liczbg¢ punktéw zdobyty: Bank Millennium oraz
Bank Zachodni WBK. Osiagngly one po 28 punktéw na
30 mozliwych. Kolejny w rankingu — mBank zdobyl 26
punktéw. Szczegétowe wyniki w przedstawia tabela 2.

Tabela 2. Ranking systeméw bankowych w kategorii Innowacje

Pozycja | Bank Wynik
1 Bank Millennium S.A. 28
1 Bank Zachodni WBK S.A. 28
3 mBank S.A. 26
4 Getin Noble Bank S.A. 22
4 ING Bank Slaski S.A. 22
6 PKO Bank Polski S.A. 19
7 Bank Pekao S.A. 18
8 Bank BGZ BNP Paribas S.A. 12
9 Credit Agricole Bank Polska S.A. 11
10 Raiffeisen Polbank S.A. 9
11 Bank Ochrony Srodowiska S.A. 2
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W kategorii Bezpieczefistwo wyrézniono cechy
dotyczace  procesu logowania oraz  bezpieczenstwa
dokonywanych transakcji. Do zdobycia byto maksymalnie
10 punktéw. Tg liczbe udato si¢ osiagna¢ systemom az dwéch
bankéw: Banku BGZ BNP Paribas oraz Banku Zachodniemu
WBK. Zaledwie o jeden punkt mniej zdobyt Bank
Millennium, natomiast z wynikiem o$miu punktéw
uplasowaty si¢: Bank Pekao, ING Bank Slaski oraz Getin
Noble Bank. Szczegétowe wyniki przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3. Ranking systeméw bankowych w kategorii Bezpieczenstwo

Wynik
10

Pozycja | Bank

1 Bank BGZ BNP Paribas S.A.
Bank Zachodni WBK S.A.
Bank Millennium S.A.
Bank Pekao S.A.
ING Bank Slaski S.A.
Getin Noble Bank S.A.
Raiffeisen Polbank S.A.
PKO Bank Polski S.A.
Bank Ochrony Srodowiska S.A.
mBank S.A.
Credit Agricole Bank Polska S.A.
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Wynik koncowy dla kazdego banku obliczany jest na
podstawie punktéw uzyskanych w kazdej kategorii ze
wzoru (1). Wyniki poréwnania serwiséw internetowych
polskich bankéw zostaly przedstawione w tabeli 4. Natomiast
wykres 1 prezentuje wyniki poréwnania w poszczegdlnych
kategoriach przedstawione w postaci procentowe;j.

Tabela 4. Por6wnanie serwisow internetowych bankéw

Pozycja | Bank Wynik
1 Bank Zachodni WBK S.A. 90,28
2 Bank Millennium S.A. 86,11
3 ING Bank Slaski S.A. 75,28
4 Getin Noble Bank S.A. 69,44
5 Bank Pekao S.A. 69,17
6 mBank S.A. 66,39
7 PKO Bank Polski S.A. 64,44
8 Bank BGZ BNP Paribas S.A. 63,33
9 Raiffeisen Polbank S.A. 49,17
10 Credit Agricole Bank Polska S.A. 45,56
11 Bank Ochrony Srodowiska S.A. 39,72

Wartos¢ procentowa

® Funkcjonalnosé i dostepnosé

® Innowacje

<

m Bezpieczenstwo

Wykres 1. Poréwnanie serwiséw internetowych bankéw w trzech kategoriach
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7. Whioski

Hipoteza H2 zostala potwierdzona. W  wyniku
przeprowadzonych badan serwiséw internetowych polskich
bankéw pierwsze miejsce przypadto dla Banku Zachodniego
WBK S.A., ktéry zajat réwniez pierwsze miejsce w kazdej
z trzech kategorii i zdobyt 90,28 punktéw na 100 mozliwych.
Drugie  miejsce  zdobyt Bank  Millennium  S.A.
(86,11 punktéw), a na trzecim znalazt si¢ ING Bank Slaski
S.A. osiagajac 75,28 punktéw. W czoléwce rankingu
zaobserwowa¢ mozna wigc do$¢ duze réznice pomigdzy
analizowanymi systemami bankowymi. Kolejne dwa miejsca
z bardzo zblizong liczba punktéw to: Getin Noble Bank S.A.
(69,44) oraz Bank Pekao S.A. (69,17). Dalsze miejsca z nieco
wigksza réznica punktowa to systemy: mBank S.A. (66,39),
PKO Bank Polski S.A. (64,44), Bank BGZ BNP Paribas S.A.
(63,33), Raiffeisen Polbank S.A. (49,17), Credit Agricole
Bank Polska S.A. (45,56) oraz Bank Ochrony Srodowiska
S.A. (39,72).

Dokonana analiza czg§ciowo potwierdza tez¢ o wysokiej
jakosci serwisOw internetowych polskich bankéw. Serwisy
bankéw zostaly przeanalizowane pod wieloma kryteriami.
Ich oferty sa zréznicowane i skierowane do réznych grup
docelowych. Analizowane banki sa bankami uniwersalnymi,
Swiadcza one zréznicowane ustugi dla  klientéw
indywidualnych jak i dla przedsigbiorstw. Czg$¢ z nich ma
w swojej ofercie konta dla ludzi miodych o obnizonych
progach optat. Potwierdza to hipoteze H1.

Nie wszystkie ustugi oferowane przez banki sa dostgpne
przez serwis internetowy. Czg§¢ z nich jest bardziej
rozbudowana i oferuje wiele usprawnien i udogodnien, inne
sq proste i mozna tam wykona¢ jedynie podstawowe operacje.
Hipoteza H4 nie zostata potwierdzona.

Najwigkszym zaskoczeniem in minus jest fakt, iz w chwili
obecnej tylko dwa z przeanalizowanych systeméw (Bank
Millennium S.A. oraz ING Bank Slaski S.A.) zostaty
wykonane w technologii Responsive Web Design. Technika
ta, do projektowania stron stosowana jest juz od kilku lat,
jednak w bankowosci elektronicznej wykorzystywana jest
do$¢ rzadko. Zamiast niej wigkszo$¢ bankéw posiada
uproszczone wersje mobilne swoich systeméw oraz aplikacje
mobilne. W zwiazku z powyzszym nalezy uznaé, ze hipoteza
H3 zostata zweryfikowana negatywnie.

Brak potwierdzenia hipotez H3 i H4 wskazuje, ze pomimo
dotychczasowych osiagnig¢ serwisy internetowe polskich
bankéw powinny by¢ ulepszane.
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