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1. WSTEP

Gospodarstwa domowe korzystaj wielu dostpnych kanatéw dystrybuciji
produktow bankowych, jednak nadal do najpopularmjejls form kontaktu
z bankiem nabg: bankowd¢ tradycyjna oraz bankowé internetowa. Ta
pierwsza polega na korzystaniu z ustug i produktéwkbowych w trakcie wizyt
w oddziale banku, natomiast bankadlektroniczna zwykle rozumiana jest
jako dosgp do produktéw bankowych za fpednictwem Internetu, gtownie
z wykorzystaniem komputera i w tymegju bedzie wystpowata w niniejszej
pracy, chocia nie jest to petna definicja

Celem niniejszego opracowania jest analiza posarragprzez klientéw ry-
zyka korzystania z bankoww elektronicznej w odniesieniu do analogicznego
ryzyka dotyczacego bankowsri oddziatowej, a tale przyczyn, dla ktérych
klienci bankéw korzystajz wybranych kanatéw dagiu do konta osobistego.
Przeprowadzona zostanie ona na podstawienbatienych.

2. WYKORZYSTANIE DOST EPU ELEKTRONICZNEGO DO ROR PRZEZ KLIENTOW

Korzystanie z instytucji finansowych uzahéone jest od zaufania jakie ma-
ja do nich klienci. Podobnie jest z wykorzystaniem zoasgoinych kanatow
dostpu do produktéw i ustug finansowych, w tym do podstaego produktu
jakim jest rachunek osobisty.

" Adiunkt, Katedra Bankowdei, Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie
! szerokie oméwienie definicji bankowa elektronicznej przedstawigjM. Polasik [Pola-
sik, 2008], A. i P. G. Matuszczyk [Matuszczyk A.aMszczyk P. G., 2008].
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Mimo, ze wskanik ubankowienia Polakéw systematycznignie, nadal
Zznaczna grupa o0s6b nie posiada podstawowego prodakim jest rachunek
oszczdnasciowo-rozliczeniowy. Z badaprzeprowadzonych na zlecenie Rady
ds. Systemu Platniczego NBP wynika, w latach 2006—2009 odsetek Polakéw
posiadajcych co najmniej jedno konto osobiste wzrést z 47,d8077,2%.
[Kozlinski, 2009]. Podobne dane paglajni autorzy pisgc, ze w Polsce ponad
77% os6b powsej 15 roku zycia posiada rachunek oszdnasciowo-
-rozliczeniowy [Polasik, Marzec, Fiszeder, Gorka, 20Rtwierdza je tate
Bank Swiatowy, wskazujc, ze 75% Polakéw powagj 25 rokuzycia posiada
rachunek osobisty w banku lub SKOK [World Bank, 2011].

Na polskim rynku obserwuje estakze systematyczny wzrost liczby oséb
posiadajcych wicej niz jeden rachunek osobisty. Wraz ze wzrostem liczby
rachunkéw zwgksza s¢ zainteresowanie klientow zdorodnymi kanatami do-
stepu do nich. Rénie zainteresowanie kanatami teleinformatycznymwzegle-
du na maliwos¢ zarzdzaniasrodkami ulokowanymi w rinych bankach z jed-
nego miejsca w tym samym czasie.

Badania wskazyj ze w przypadku klientow bankowa internetowej lojal-
nos¢ jest odwrotnie skorelowana z postrzeganym ryzykiédadas-Manzano
iinni, 2011, s. 1165-1190]. Zale takze od zaufania do samego instrumentu
jakim jest Internet [Wong i inni, 2009, s. 1-27].

Wielu z klientéw bankéw w Polsce nie stosuje jedndistpnianego przez
banki kanatu elektronicznego korzystania z prodwkitdistug preferujc bezpo-
sredni kontakt z bankiem w oddziale. Z danych ZBP Wgnize na koniec
| kwartatu 2011 r. z 16,5 min 0so6b, ktére mialy psdpe umowy z bankami
dotyczce elektronicznego dagtu do rachunku aktywnie korzystalo z nich
jedynie okoto 9,3 min o0séb tj. 56,36% [NETB@NK, 201Z]kolei dane Euro-
statu wskazuj, ze w 2011 r. w Polsce z banko$eo internetowej korzystato
27% klientow indywidualnych bankéw, podczas gdgdnia dla Unii Europej-
skiej wynosita 37%, a w krajach skandynawskich iahalii wskanik ten prze-
kraczat 75%.

3. METODOLOGIA BADANIA

Badanie zostato przeprowadzone jegi2ill r. na prébie 365 gospodarstw
domowych na terenie wojewddztwa lubelskiego. Redpotami byto 231 ko-
biet (63,29% proby) i 134 gaczyzn (36,71%). Pod wzglem wieku przewa-
ty osoby z grupy 21-30 lat (38,9% respondentdw). \éhigr kobiet grupa ta
stanowita 34,2%, a #od nezczyzn 47,08%. 3,8% respondentdéw stanowity
osoby w wieku do 20 lat, 16,4% z przedziatu wiekow&je-39 lat, 18,1%
w wieku 40-49 lat, 17,3% przedstawiciele os6b w wiebd3 lat i 5,5% osoby
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w wieku 60 lat i wgcej. Pod wzgldem wyksztatcenia najliczniej reprezentowa-
ne byly osoby z wyksztatceniem wgzym magisterskimédrednim, odpowiednio
35,89% i 34,52%. Osoby, ktére ulazyty studia zawodowe stanowity 15,62%
respondentéw, wyksztatcenie podstawowe miato 2,74%pdawe — 8,22%,

a tytut lub stopié naukowy 1,92%. Okoto 1% respondentéw nie wskazato po
siadanego wyksztatcenia. Pod waigm statusu zawodowego przeaia wsrod
respondentdw grupa pracownikéw umystowych stapoavi49,59%, 20% to
studenci, 15% — pracownicy fizyczni, a 8,22% stanowili kemciemeryci.

4. WYKORZYSTANIE KANALOW DOST EPU DO RACHUNKU

Sparéd 365 respondentdw 222 (60,8%) osoby wskazahkorzystaj z ra-
chunku osobistego za frednictwem Internetu, a 214 (58,6%) w tym celu od-
wiedzato oddziat banku. Przy czym, ponad 37% respotédv wskazato rowno-
czesnie korzystanie z tych obu kanatow. Z dgst za pérednictwem SMS lub
WAP korzystatlo 18% respondentéw, a telefonu — 10%aB@0% korzystaj
cych z ustug banku w tradycyjny sposéb byto zadowgth ze wspétpracy,
podobnie jak sytkownicy bankowéci elektronicznej spwdd ktérych zadowo-
lenie deklarowato 83,67%. Panowie nieznacznie akigjmiz panie korzystali
z ustug bankéw za pgoednictwem bankow&i elektronicznej i odwiedzag
oddziaty, podczas gdy kobietyesziej w poréwnaniu do grczyzn kontaktowa-
ty sie z bankami za pmednictwem telefonu.

5. PRZYCZYNY KORZYSTANIA Z POSZCZEGOLNYCH RODZAJOW BANKOWO SCI

W celu okrélenia powodow, ktore zdecydowaly o korzystaniu zKoawvo-
sci tradycyjnej i elektronicznej poproszono respondeno ocee w skali od
1 do 6, gdzie: 1 — czynnik nieistotny do 6 — czyrsikzegolnie istotny spmd
wymienionych. W przypadku bankowe tradycyjnej respondenci najwgze
oceny przypisali mdiwosci bezpdredniego kontaktu z pracownikiem banku —
srednia tych ocen wyniosta 2,94. Najsiiy role w wyborze bankowsi trady-
cyjnej jako kanatu korzystania z ustug bankowycrgdiat brak dostpu Inter-
netu, gdzie 175 oséb (47,95% préby) zaznaczyto odgiwl — czynnik nie-
istotny, asrednia ocena wyniosta 1,455. 151 os6b wskazateetade dla ich
wyboru nie miat znaczenia brak zaufania do bankowelektronicznej, a spo-
srod grupy oceniacej ten czynnik jako istotny i bardzo istotny (ogehi 6)
najwieksz grupe wiekowg stanowity osoby powaej 50 rokuzycia. Przyzwy-
czajenie do korzystania z oddziatu uzysk&ednp ocerp 2,64 ex aequaz za-
dowoleniem z tej formy ustugi. Przy czym w groni®lsvskazujcych na oba
te czynniki jako istotne w wyborze tradycyjnego @psa do produktéw i ustug
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bankowych nieznacznie przeweda grupa powsej 40 rokuzycia, czyli oséb,
ktére korzystaly aktywnie z tego kanatu zanim bamkPolsce zaoferowaty ban-
kowos¢ elektroniczig swoim klientom.

Respondenci znacznie zgodniej wskazywali czynmikig wptyrelty na wy-
bor bankowsci elektronicznejSrednie oceny poszczegélnych czynnikéw znaj-
duja sie w przedziale 2,28-4,19. Jako napneejszy czynnik respondenci wska-
zali mazliwosé dostpu do rachunku bankowego przezacdblbe. Oceny powy-
zej 4,0 uzyskaty tate: mazliwos$¢ dokonania transakcji bez wychodzenia z do-
mu, tatwy dostp do transakcji bankowych oraz wygoda. Czynnik kosgt
okreslony jako niszy poziom prowizji za ustugi hiw koncie tradycyjnym uzy-
skat ocen 3,46. Nowoczesrio respondenci ocenili na 3,47, a bezpiésheo
korzystania na 3,28. Najsize oceny uzyskala zagh innych os6b osgajac
sredng 2,28. Wbrew oczekiwaniom nie zaobserwowano Kkorelpomiedzy
wiekiem respondentéw a czynnikiem w postaci zicinnych osob do korzy-
stania z bankowi elektronicznej.

Obliczone wspotczynniki korelacji poguzy poszczegdllnymi czynnikami
a cechami charakteryzigymi badag proke takimi jak: pt&, wiek, zawod, wy-
ksztatcenie, liczba czlonkéw gospodarstwa domowegredni mies¢czny do-
chéd nie wykazalty istotnych poydan. W przypadku czynnikéw wplywagych
na korzystanie z bankowad elektronicznej w powgizaniu z wiekiem, zawodem
i wyksztalceniem respondentéw uzyskano niecaszg wartéci, ale nie wy-
starczajce do sformutowania hipotez o wggbwaniu korelacji pomgidzy
omawianymi wartéciami. Sugeruj one jednakze przy wikszej prébie maze
wystgpi¢ odwrotna korelacja powrilzy wiekiem i poziomem wyksztatcenia
a prefereng korzystania z bankowioi elektronicznej.

Z grona 0s6b oceni@ych wpltyw poszczegdlnych czynnikow na korzysta-
nie z okrélonej formy bankowéci oceny wysze w przypadku bankowac
tradycyjnej cezsciej wskazywaly kobiety, natomiast w przypadku bamb<ci
elektronicznej oceny powj sredniej wskazywali gzczyzni.

6. POSTRZEGANIE RYZYKA BANKOWO SCI ELEKTRONICZNEJ W ODNIESIENIU
DO BANKOWO $CI TRADYCYJNEJ

W przeprowadzonym badaniu kilkukrotnie pytano o &t postrzegania
przez respondentéw bezpiefigewva korzystania z ustug bankowych m. in.
w kontelécie wyboru konkretnego banku lub produktéw bankdwyViele
oséb wskazywalto je jako mnigj istotne czynniki rgpod uwag w trakcie
podejmowania decyzji 0 korzystanigdz nie z okrélonych ofert bankéw. Po-
dejmupc decyzg¢ respondenci najezciej kierowali sé¢ kryterium kosztow,
ktére trzeba poni€ badz zyskéw, ktére mena osigna¢ z tytutu wspétpracy
z bankami. Informacje na temat przyczyn korzystapiaez respondentow
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Z e-bankinguoraz jego postrzeganych wad i zaletzmep znale¢ w wielu publi-
kacjach. Ich zestawienie zawiera m.in. praca H. HoeBle Scornavacca
i S. Huffa. Brakuje w nich jednak poréwnania pedzy dwiema formami ban-
kowosci czyli bankowdcia tradycyjry i elektronicza. W wigkszasci przypad-
kéw jezeli badanie byto prowadzone z wykorzystaniem agkskierowanej do
respondentow, mieli oni ocediaamy bankowdc¢ elektroniczg.

W opisywanych w niniejszej pracy badaniach zapytaspondentéw o po-
strzeganie bezpiecastwa korzystania z bankodm elektronicznej ale w kon-
tekécie poréwnania go z bankoéma tradycyjry. Uzyskane odpowiedzi za-
mieszczono w tab. 1.

Tabela 1l

Bezpieczéstwo korzystania z bankowa elektronicznej w poréwnaniu do bankaied
tradycyjnej wedtug respondentéw (liczba odpowiedzi)

W bankowdci Tak i Jgst Tak |.!est
. . ono wy:sze ono nizsze .
elektronicznej . : . . Nie Trudno Brak
: . w poréwnaniu | w poréwnaniu . S .
wystepuje zagraenie 7 bankowscia | z bankowscia wystepuje| powiedzie |odpowiedz
wynikajace z. tradycyjr tradycyjm
Oszustw bankowych 132 51 39 116 27
Pomytki pracownika
banku 44 80 100 114 27
Pomyiki klienta banku 127 63 35 106 34
Problemdéw technicznych
systemu bankowego 154 49 26 106 30

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie haafaskietowych.

Dalszej analizie poddano jedynie odpowiedzi osobrekivskazatyze ko-
rzystap z elektronicznego lub za grednictwem oddziatu dogiu do ROR. Przy
czym odebnie traktowano grupdeklarujca korzystanie z obu kanatow dgst
pu. Uwzgkdniajgc fakt korzystania przez respondentéw z produkt@mkb-
wych za pérednictwem Internetu lub oddziatu banku odsetelbaidstrzegaj
cych ryzyko oszustwa jest zhtiny. Jednak osoby korzysiag z bankowsi
tradycyjnej znacznie €%ciej twierdzity, ze bankowé¢ elektroniczna jest bar-
dziej naraona na ryzyko oszustwaznbankowd¢ tradycyjna (rys. 1). Ponad
30% wytkownikéw bankowéci elektronicznej uwzato, ze to bankows trady-
cyjna jest bardziej natana na ryzyko oszustwazmbankowd¢ elektroniczna,
podobne zdanie miato 27%wyikownikdw obu form dogpu wobec jedynie
9,8% respondentdéw korzysiajych wyhcznie z bankow&ei tradycyjnej.

Sparéd badanej grupy eaczyzni wykazup wieksza obaw od kobiet,ze
mog zostd oszukani korzystag z bankowéci elektronicznej (rys. 2). Z kolei
analizupc odpowiedzi respondentdw z uwegdhieniem ich wieku mma
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stwierdzt, ze przekonanie co do mowosci padnecia ofiam oszustwa przy

korzystaniu z bankowégi elektronicznej rénie z wiekiem. W gronie oséb poni-
zej 20 rokuzycia a 30,8% respondentow twierdzie przy korzystaniu z ustug
banku za p&rednictwem Internetu ryzyko oszustwa nie wpsije (rys. 3).

uzytkownicy bankowéc
tradycyjnej

uzytkownicy bankowéc
elektronicznej

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

B tak i jest wysze nt w bankowdci tradycyjnej O tak, ale jest nsze nt w bankowdci tradycyjnej
& nie wystpuje & trudno powiedzié
N =202

Rys. 1. Poréwnanie postrzegania iaraa na ryzyko oszustwa w przypadku korzystania
z bankowdci elektronicznej w odniesieniu do bankadwitradycyjnej (% odpowiedzi)

Zro6dto: opracowanie wiasne na podstawie hiaafakietowych.

razem

mezczyzni

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

B tak i jest wysze ni w bankowéci tradycyjnej O tak, ale jest ssze nt w bankoweci tradycyjnej
B nie wystpuje & trudno powiedzié

Rys. 2. Poréwnanie postrzegania raraa na ryzyko oszustwa w przypadku korzystania
z bankowdci elektronicznej w odniesieniu do bankdwbtradycyjnej
z uwzgkdnieniem pici respondentéw (% odpowiedzi)

Zrédto: jak dorys. 1.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B tak i jest wyssze ni w bankowdci tradycyjnej O tak, ale jest ssze ni w bankowéci tradycyjnej
B nie wystepuje B trudno powiedzié

Rys. 3. Poréwnanie postrzegania iaraa na ryzyko oszustwa w przypadku korzystania
z bankowdci elektronicznej w odniesieniu do bankdebtradycyjnej
z uwzgkdnieniem wieku respondentéw (% odpowiedzi)

Zrédto: jak dorys. 1.

Mimo ze w bankowéci internetowej wgksza¢ czynndci zwiazanych
z zakupem $dz wykorzystaniem produktéw bankowych klient wykonogobi-
scie, to okoto 50% respondentow ($pid 209, ktorzy udzielili odpowiedzi)
uwaza, ze W tej formie bankowdei wystpuje ryzyko pomytki pracownika.
17,5% respondentdw uwe, ze to ryzyko jest wisze nk w przypadku korzy-
stania z bankowi tradycyjnej (rys. 4). Wyspuje jednak wyrzna r&nica
postrzegania tego ryzyka paizy osobami korzystagymi wylacznie
Z bankowdci internetowej, a tymi, ktérzy korzystag ROR w oddziatach ban-
kow. W gronie aytkownikow bankowéci internetowej 55,1% respondentow
uwaza, ze takie ryzyko w ogole nie wygiuje, podczas gdy ssdd uzytkowni-
kéw bankowdci tradycyjnej a 1/3 twierdzi,ze jest ono wysze nk w przypad-
ku korzystania z ROR w oddziale banku.

W odpowiedziach respondentéw zauaday jest take wzrost wraz z wie-
kiem udziatu os6b nie majych wyrobionego zdania na temat ryzyka bankowo-
sci elektronicznej wynikajcego z dziata pracownikéw banku. Spada natomiast
odsetek respondentow uiegacych, ze takiego ryzyka nie ma lub jest, ale
mniejsze ni w przypadku bankowgi tradycyjnej. Testy statystyczne wskaguj
jednak,ze korelacja nie wyspuje (brak podstaw do odrzucenia hipotezy zero-
wej).
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uzytkownicy bankowgéc
tradycyjnej

uzytkownicy bankowéci [
elektronicznej

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B tak i jest wyssze nt w bankowdci tradycyjnej [ tak, ale jest aisze nt w bankowdci tradycyjnej
B nie wystpuje B trudno powiedzié

N =209

Rys. 4. Poréwnanie postrzegania ryzyka pomyiki eake®j przez pracownika banku
w przypadku korzystania z banko§edelektronicznej w odniesieniu
do bankowéci tradycyjnej (% odpowiedzi)

Zrodto: jak do rys. 1.

Ponad 78% respondentow korzystgich z ROR uwza, ze w bankowéci
elektronicznej wysfpuje ryzyko zwizane z pomytk dokonan przez klienta
banku (rys. 5). W przypadku tego ryzyka wyniee wida: swiadoma¢ klientow,
ze jego poziom zaky od nich samych. Chociaizytkownicy bankowéci elek-
tronicznej znajcy zasady jej funkcjonowania postrzegtj ryzyko jako stabsze
niz osoby nie korzystage z tej formy dogpu do produktéw bankowych. Zatem
mozna sé domyslaé, ze poziom ryzyka pomyiki klienta jest zatey od do-
swiadczenia gytkownikow bankowéci elektronicznej, tym bardzieie odsetek
0s0b twierdzcych, i bankowd¢ elektroniczna niesie za splwvigksze ryzyko
pomyiki klienta nz bankowd¢ tradycyjna jest wysoki zaréwno w grupie 0s6b
miodych — aktywnie korzystggych z Internetu i znagych zagraenia z tym
zwigzane, jak i wrod osob po 50 rokiycia, ktére wykazuj sie duzym scepty-
cyzmem w korzystaniu z nowoczesnych razsh teleinformatycznych.

Najwieckszego ryzyka w wykorzystaniu bankosgotradycyjnej respondenci
upatrup w problemach technicznych wptywgajch na dzialanie sektora banko-
wego. Podobnie, jak w przypadku potencjalnej pomgitkionanej przez klienta
czesciej na to ryzyko wskazywaliaytkownicy bankowsci elektronicznej, ale
wyzszy poziom przypisywali muzytkownicy bankowéci tradycyjnej (rys. 6).
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razem

uzytkownicy obu form

uzytkownicy bankowgci
tradycyjnej

uzytkownicy bankowéci
elektronicznej

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

g tak i jest wysze nk w bankowdci tradycyjnej (7 tak, ale jest risze nk w bankowdci tradycyjnej
B nie wystpuje & trudno powiedzié

N =216

Rys. 5. Postrzeganie ryzyka pomyiki dokonanej pktienta banku w przypadku korzystania
z bankowdci elektronicznej w odniesieniu do bankadwitradycyjnej (% odpowiedzi)

Zrodto: jak do rys. 1.

razem

uzytkownicy obu form

uzytkownicy bankowéci
tradycyjnej

uzytkownicy bankowéci
elektronicznej

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

B tak i jest wysze nk w bankowdci tradycyjnej [ tak, ale jest riisze nk w bankowdci tradycyjnej
| nie wystpuje g trudno powiedzié

N =220

Rys. 6. Postrzeganie ryzyka problemoéw techniczrsysttemu banku w przypadku korzystania
z bankowdci elektronicznej w odniesieniu do bankdwtradycyjnej (% odpowiedzi)

Zrédto: jak dorys. 1.
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Najmniej zaufania do systeméw bankawaioelektronicznej maj osoby po-
miedzy 30 a 60 rokiemaycia. Badania pokazayjze postrzeganie ryzyka banko-
wosci elektronicznej rénie wraz z wyksztalceniem, coggziowo zwigzane jest
z wiekiem oraz cgstotliwoscia korzystania z Internetu [George, Gireeshkumar,
2012].

7. PODSUMOWANIE

Przedstawiona analiza wskazuje, podobnie jak w innych krajach, poziom
korzystania z bankowoi internetowej jest uzataiony od postrzegania ryzyka
Z Nig zwigzanego oraz znajordd zasad stosowania nowoczesnych rgzad
technologicznych. Osoby rzadko korzysta lub niekorzystape z Internetu
postrzegaj bankowd¢ internetovg jako wysoce ryzykown lub wskazui, ze
nie maj zdania na ten temat, w zygku z czym prefergj korzystanie z trady-
cyjnego kanatu dystrybucji jakim jest oddziat bankukolei wytkownicy ban-
kowasci internetowej wykazuaj swiadomaé istnienia ryzyka korzystania z tej
formy kontaktu z bankiem, jednak w ich ocenie jesb mizsze, szczegdlnie
w obszarze mdiwej pomyiki pracownikéw banku i problemoéw technitych
niz wedtug uytkownikéw tradycyjnego kanatu.

Przedstawione dane wskaguja konieczn& statej i szerokiej edukacji jak
powinny prowadz nie tylko banki, ale réwnieinne instytucje finansowe
w zakresie zasad bezpieagtwa jakie powinni stosowéklienci oraz wykorzy-
stywanych systeméw ochrony klientéw przed ryzykiem.
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THE PERCEIVED RISK OF PERSONAL ACCOUNTS SELECTED AC CESS
CHANNELS BY BANKS' CLIENTS AT LUBELSKIE VOIVODESHIP

The paper presents the perception of the risk &sdcwith the usage electronic access to
basic banking facility, which is checking accouithe study was conducted in the Lublin
vovoideship on a sample of 395 adults diverserimseof gender, age and place of residence. The
respondents were divided into three groups: udezteotronic banking, users the brick-and-mortar
banking and users of both distribution channels &halysis showed that the level of electronic
banking usage depends to a large extent on thewlkdge of the Internet. People who frequently
use modern technology are more realistic in theBeasment of the risks associated with it.
A more profound knowledge of the Internet and etegt banking principles raises the awareness
of both risk and safety with using the electroricess to banking services.





