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ZWYCZAJE ZAKUPOWE KLIENTA BANKOWOSCI INTERNETOWEJ

1. Wstep

Jedna z najwazniejszych innowacji wdrozonych przez banki w ciagu
ostatnich kilku lat jest umozliwienie klientom obstugi rachunkow poprzez
sie¢ Internet. Postep ten dokonujacy si¢ w zakresie dystrybucji ustug
bankowych wprowadzit nowa jako$¢ na linii kontaktow klient — bank.
Popularyzacja Internetu jako kanatu dystrybucji ustug bankowych nastgpuje
w bardzo szybkim tempie, porownywalnym jedynie z wezesniejszym wzrostem
zainteresowania klientow kartami platniczymi. Warto przypomniec, ze pierwszy
tzw. oddzial wirtualny zostal udostepniony klientom detalicznym polskich
bankéw w roku 1998 przez Powszechny Bank Gospodarczy — Grupa Pekao
SA!l. Wkrotce takze inne banki zaoferowaly swoim klientom mozliwos¢
obstugi rachunku za pomoca Internetu. Prawdziwym wydarzeniem rynkowym
bylo natomiast rozpoczecie dziatalnoSci przez pierwszy w Polsce tzw. bank
wirtualny? - mBank (nalezacy do BRE Banku SA) w drugiej potowie 2000 r.
Zaraz po nim, na poczatku 2001 r., dziatalno$¢ rozpoczely dwa kolejne
banki obstugujace rachunki klientow wylacznie poprzez Internet — Volkswagen
Bank oraz Bankgesellschaft Berlin (Inteligo przejete w nastgpnych latach
przez PKO BP). Jeszcze w 2000 r. liczba Polakow korzystajacych z Internetu
jako kanatu dostepu do ustug bankowych nie przekraczala 100 tys. osob,
podczas gdy w konicu roku 2002 bylo ich juz okoto 1158 tys., a w polowie
2003 r. — prawie 1900 tys. Lider tego rynku — mBank prowadzi obecnie
ponad 430 tys. rachunkoéw obstugiwanych za po$rednictwem laczy teleinfor-

matycznych?.

* Dr, Instytut Zarzadzania i Marketingu, Uniwersytet Marii Curie-Sklodowskiej w Lublinie.

! W. Grzegorezyk, Pierwszy oddzial wirtualny, ,,Rzeczpospolita”, 15.10.1998.
2 Pod pojeciem banku wirtualnego kryje si¢c bank nie posiadajacy wiasnych placowek,

w ktérych moga byé obstugiwani klienci.
3 A. Myczkowska, Zgubna polityka wysokich cen i pakietow, ,,Rzeczpospolita”, 16.09.2003.
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Internetowy dostgp do rachunku wplywa na zmiane zwyczajow kon-
sumentéw w zakresie korzystania z ustug bankowych. Internet ulatwia
klientom korzystanie z oferty banku dzigki ograniczeniu uciazliwosci w kon-
taktach z dostawca ustug. Umozliwia zakladanie lokat czy zakup jednostek
uczestnictwa w funduszach inwestycyjnych bez koniecznosci wizyty w oddzale.
Bankowos¢ internetowa upraszcza takze komunikacje z instytucja finansowa.
Sprawia, iz latwiej poréwna¢ oferty kilku bankéw i wybraé najlepsza
bezposrednio z domowego komputera. Tym samym w pelni zrywa polaczenie
Swiadczenia ustug bankowych z jednym konkretnym miejscem, zwiekszajac
konkurencj¢ pomigdzy bankami. Wydaje si¢, iz bankowoé¢ internetowa tworzy
takze nowy typ klienta ustug finansowych. Dla o0séb, ktore swoj pierwszy
rachunek zalozyly w banku nie posiadajacym wiasnych placowek, coraz
czgsciej bedzie on pojeciem abstrakcyjnym, kojarzacym si¢ z witryna inter-
netowa i karta do rachunku.

Celem referatu jest przedstawienie zwyczajow zakupowych klienta ban-
kowosci internetowej. Autor nakre$lit zmiany zachodzace w zachowaniach
klientow bankéw pod wpltywem korzystania z ustlug za posrednictwem
Internetu. Podmiotem rozwazan sa indywidualni klienci ustug bankowych
obstugujacy konto (rachunek ROR, a'vista, oszczednosciowy) za posredni-
ctwem Internetu. Podstawa prowadzonych analiz sa wstepne badania pilo-
tazowe przeprowadzone na grupie 60 0sob za pomoca kwestionariusza ankiety
zawierajacego 29 pytan. Badania przeprowadzono w okresie wrze-
sien—pazdziernik 2003 r.

Pacznie poddano badaniu 38 mezczyzn i 22 kobiety, najczesciej byly to
osoby w wieku 21-35 lat. Spos§roéd zbadanych osdéb w przyblizeniu potowa
posiadala wyksztalcenie $rednie, a potowa — wyzsze. Osoby uczace si¢ to
21 osob ankietowanych, pozostata cze$¢ natomiast stanowity osoby uzyskujace
dochody z pracy. W przyblizeniu 40% respondentéw pozostaje w gospodar-
stwach domowych, ktérych dochody na osob¢ mieszcza si¢ w przedziale od
1000 do 2000 zt netto. W grupie badawczej znalazto si¢ ok. 40% wlascicieli
rachunkéw w mBanku, ok. 20% posiadaczy rachunkéw w banku PKO BP,
oraz ok. 13% wlascicieli rachunkéw obstugiwanych poprzez Internet w Lukas
Banku. Ponad 20% respondentow stanowily osoby posiadajace rachunki
internetowe w wigcej niz jednym banku, ok. 6% - osoby wskazujace na
trzy banki, ktore prowadza takie konta. Ponad potowa ankietowanych
korzysta z rachunku w banku od roku do trzech lat, obstugujac rachunek
za posrednictwem Internetu najczesciej od 6 miesigcy do dwoch lat. Sposrod
ogotu zbadanych 0sob 55% wskazalo na posiadanie rachunku takze w innych
bankach.
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2. Zwyczaje konsumentéw w korzystaniu z uslug bankowosci internetowej

Dwie trzecie badanych korzysta z rachunku poprzez Internet raz w tygo-
dniu lub czeéciej. Ponad 10% badanych robi to 5-6 razy w tygodniu lub
czefciej. Najwiekszy odsetek klientow — 30% - laczy si¢ z bankiem za
posrednictwem Internetu 3-4 razy w tygodniu. Szczegolowe dane dotyczace
czestotliwoéci korzystania badanych osob z rachunku za poérednictyvgm Inter-
netu prezentuje rys. 1. Czgstotliwo$¢ korzystania z ustug bankowosci interneto-
wej istotnie statystycznie zwigksza si¢ wraz z korzystaniem przez dana osobg
z innych ushug (poza prowadzeniem rachunku) w tym samym banku.
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Rysunek 1. Czgstotliwosé korzystania ankietowanych z obshugi rachunku przez Internet
Zr6dto: wyniki badan wlasnych autora

Wiekszoéé zbadanych osob faczy si¢ z bankiem najczcéciej.z domu (70%),
Wwykorzystujac do tego celu stale tacze obstugiwane przez inna ﬁmc, np.
TP SA (43%), lub za posrednictwem modemu i linii Felefomcznej (26%).
Niespelna 22% badanych wskazuje, iz najczeSciej obstuguje rachunek z pracy.
Spoéréd nich ok. 70% ma takze dostep do Internetu z domu. Deklaracje
badanych na temat czasu dokonywania polaczeni z bankiem prezentuje rys. 2.
Na podstawie danych przedstawionych na rysunku .mozemy wyraznie
Wyodrebni¢ okresy szczytu potaczen: 12.00-15.00 gtownie d}a 0sOb korzys-
tajacych z dostepu do rachunku poprzez Internet w trakcie godzin pracy
oraz 17.00-22.00 dla osob laczacych si¢ z bankiem najczesciej z domu.
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Rysunek 2. Pory dnia lgczenia si¢ z bankiem poprzez Internet preferowane przez respondentow
Zrbdto: wyniki badan wilasnych autora

Klienci bankowosci internetowej najczesciej wykorzystuja ten kanat dostepu
do ustug w celu kontroli stanu konta (tab. 1). Deklaracje takie skladaja
wszyscy respondenci. Wigkszo$¢ osob posiadajacych rachunki obstugiwane
przez Internet (82%) dokonuje takze ptatnosci rachunkoéw za posrednictwem
laczy teleinformatycznych. W ten sposob banki zmniejszaja liczbe osob
dokonujacych platnosci rachunkéw za po$rednictwem statych zlecen oplat
deklarowanych dotychczas bezpo$rednio w oddziatach. Z duzym praw-
dopodobienstwem mozna takze przypuszcza¢, ze dzigki ulatwieniu obstugi
konta banki przejmuja czeSC klientow w zakresie platnosci rachunkow
obstugiwanych dotychczas przez Poczte Polska. Zainteresowaniem badanych
cieszy si¢ rowniez zakladanie lokat przez Internet, co ciekawe z przewaga
lokat krotkoterminowych (korzysta z tej mozliwosci 25% respondentow).
Mozna wigc postawi¢ hipoteze, ze obstuga rachunku na odleglos¢ sprzyja
racjonalizacji decyzji konsumentéw w zakresie zarzadzania posiadanymi
srodkami finansowymi. Znaczna cze$¢ osob Internet wykorzystuje takze do
przemieszczania wiasnych $rodkéw pomiedzy kilkoma kontami prowadzonymi
w roznych bankach.
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Tabela 1|

Korzystanie przez badane osoby z wybranych mozliwoSci obstugi rachunku poprzez Internet

t Rodzaj czynnosci Odsetek badanych
Sprawdzanie stanu rachunku 100
Dokonywanie platnosci rachunkow 82
Zakladanie lokat dlugoterminowych (na co najmniej 6 miesigcy) 13
Zakladanie lokat krotkookresowych (do 6 miesigcy) 25
Przelewanie $rodkéw na wlasne konto prowadzone w innym banku 60
Zamawianie kart platniczych lub czekéw 27
Dokonywanie splat raty kredytow w tym samym banku 10
Skladanie wnioskéw o przyznanie kredytow/pozyczek bankowych 8
| Inny rodzaj czynnosci 18

Zr6dlo: wyniki badan wlasnych autora.

3. Zmiany zachowan nabywczych wlascicieli rachunkéw pod wplywem dostepu
do bankowos$ci internetowej

Prawie potowa badanych dzigki umozliwieniu im obstugi rachunku poprzez
Internet korzysta z dodatkowych — wezesniej nie wykorzystywanych — ustug
oferowanych w ramach konta (tab. 2). Wraz z mozliwoscia obstugi rachunku
poza oddzialem banku wyraznie wzrasta zainteresowanie badanych realizo-
waniem stalych oplat za poérednictwem banku. Co piaty badany klient
zainteresowal sie ta ustuga dzigki bankowosci internetowej. Nieco mniejszy
odsetek klientow taka obstuga rachunku sklonita do zakladania lokat lub
zaciagania kredytow/pozyczek w ramach prowadzonego rachunku (w obu
przypadkach odpowiedzi takich udziela okoto 10% badanych). Wyniki te
potwierdzaja wzrost zainteresowania Klientow bankowosci internetowej
dodatkowymi ustugami oferowanymi w ramach rachunkow.

Tabela 2

Zainteresowanie klientow bankoéw nowymi ustugami w ramach konta dzigki obstudze internetowe;

Rodzaj czynnosci Odsetek badanych
Dokonywanie platnoéci rachunkow 22
Zakladanie lokat 13
Przelewanie $rodkéw na wiasne konto prowadzone w innym banku 20
Zacigganie kredytow/pozyczek w ramach konta 10
Inne czynnosci 13

Zrbdtlo: wyniki badan wlasnych autora.
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Prawie 32% badanych wskazuje, iz korzysta w banku prowadzacym
rachunek obstugiwany za poSrednictwem Internetu takze z innych, nie
zwigzanych bezposrednio z rachunkiem, ustug (tab. 3). Rowniez i w tym
wypadku w najwigkszym stopniu badanych interesuja oferty lokat zgroma-
dzonych $rodkéw — na oddzielnych rachunkach depozytowych (18%) lub
na rachunkach funduszy inwestycyjnych (7%). Wydaje si¢, iz w obliczu
spadajacej rentownosci lokat bankowych w szczegdlnosci ten drugi sposob
oszczgdzania bedzie zyskiwal coraz wigksza popularno$é. Duzym zaintere-
sowaniem wsrod badanych osob ciesza si¢ takze karty kredytowe. Stopniowo
produkt ten zastgpuje tradycyjny juz tzw. limit kredytowy w rachunku lub
pozyczke gotowkowa.

Tabela 3

Korzystanie przez badanych z innych ustug w banku prowadzgcym
rachunek obslugiwany poprzez Internet

Rodzaj ushug Odsetek badanych
Karta kredytowa 17
Pozyczka gotéwkowa 3
Lokata terminowa 18
Rachunek funduszy inwestycyjnych 7

Zrbdto: wyniki badan wlasnych autora.

Pigtnascie procent badanych wskazuje, iz dzigki obstudze rachunku poprzez
Internet zainteresowalo si¢ innymi ustugami banku prowadzacego rachunek.
Dla ponad 8% ogotu badanych byly to lokaty terminowe, dla 5% badanych
rachunki funduszy inwestycyjnych, a dla ok. 3% badanych — karta kredytowa.
Bankowo§¢ internetowa zwigksza zainteresowanie konsumentéw ustugami
zwiazanymi z oszcz¢dzaniem S$rodkoéw finansowych i z ich pozyskiwaniem.
Wydaje si¢ wige, ze t¢ forme¢ obstugi rachunku wybieraja osoby posiadajace
dochody wyzsze od przecigtnych.

Sposrod ankietowanych 55% wskazuje na posiadanie rachunku wiecej
niz w jednym banku. Odsetek ten jest wigc bardzo duzy. Badani najczesciej
maja rachunek jeszcze w jednym banku (90%), znacznie mniej osob — 10%
~ deklaruje posiadanie rachunkow dodatkowo w dwoch bankach. Jako gtowny
powdd zakladania wigcej niz jednego rachunku ankietowani wymieniaja lepsze
oferty cenowe w kolejnym banku. Czg$¢ oséb w bezposrednich wypowiedziach
wskazuje na mozliwo$¢ wyboru w danym momencie najkorzystniejszej oferty.
Wydaje sig, ze bankowos¢ internetowa poprzez tatwos§é korzystania z ofert
roznych podmiotow zwigksza konkurencje cenowa pomiedzy bankami. Wyniki
wstepnych badan potwierdzaja czgste prowadzenie przez jedna osobe kilku
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rachunkow w celu skorzystania w odpowiednim momencie z najatrakcyjniejszej
oferty.

Waznym pozytywnym aspektem zakladania dodatkowych rachunkow
w bankach z mozliwoscia ich obstugi przez Internet jest takze oszczgdzanie
i zaktadanie korzystnych lokat. Klienci czgsto nie potrafia oszczedzaé
w ramach jednego konta stuzacego do prowadzenia codziennych rozliczen.
Zakladaja wiec dodatkowy rachunek, ktory stuzy im jako typowe konto
oszczednosciowe, na ktorym deponuja nadwyzki Srodkow finansowych. Tu
uwidacznia si¢ kolejny aspekt popularnosci bankowosci internetowej — konta
obstugiwane przez lacza teleinformatyczne sa czgsto oprocentowane wyzej
(nawet w zakresie rachunkow a’vista) niz lokaty terminowe zakladane
w tradycyjny sposob. Bankowos¢ internetowa w szczegllny sposob wychodzi
naprzeciw oczekiwaniom konsumentow, ktorzy posiadaja oszczednosci.

Jako argument przeciwko bankowoéci internetowej respondenci wskazuja
utrudniony dostep do bankomatéw (bezplatnych) oraz brak mozliwosci wplaty
(wyplaty) gotowki. Fakt ten wymusza posiadanie dodatkowego rachunku
w innym (tradycyjnym) banku. Wigkszo$¢ badanych korzysta z bankowosci
internetowej w mBanku, ktory nie ma ani wlasnych placowek, ani ban-
komatow. Wada ta nie wystepuje w przypadku wigkszosci pozostatych
bankow.

4. Podsumowanie

Internet spetnia oczekiwania badanych jako kanat dostgpu do ustug
bankowych. W siedmiopunktowej skali porzadkowej respondenci ocenili
poziom zaspokajania swoich oczekiwan zwiazanych z bankowoscia internetowa
najczeSciej na 5. Sposérod pozostatych ocen przewazaly oceny wyzsze.
Zdecydowana wiekszos¢ badanych, ok. 97%, nie ma zadnych zastrzezen co
do obstugi konta poprzez Internet, pojedyncze osoby wskazuja na okresowe
problemy z logowaniem si¢ do systemu umozliwiajacego obstuge rachunku.
Najwiekszym problemem dla czgéci 0sob jest jednak brak mozliwosci faczenia
si¢ z Internetem z whasnego domu.

Wiekszoéé respondentow (77%) deklaruje korzystanie takze z innych
sposobow obstugi konta poza internetowym kanalem dostgpu do ustug.
Najpopularniejsza forma obstugi rachunku sa bankomaty, z ktorych korzysta
62% ogodtu badanych. Okoto 38% osob wykorzystuje do tego celu takze
infolinie, nieco mniej — ok. 35% - placowki bankowe. Znacznie mniejsza
popularnoécia ciesza sie SMS-y. Sposrod osob korzystajacych z ustug
W oddziatach bankéw zdecydowana wigkszos¢ odwiedza placowki raz
W miesiacu lub rzadziej.
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Zaprezentowane w artykule wstgpne wyniki badan charakteryzuja zwyczaje
zakupowe klientow bankowosci internetowej oraz konsekwencje wynikajace
dla bankéw i konsumentéw z nowego kanatu dostgpu do ustug. Internet
dostarcza klientom istotnych korzysci, ulatwiajac kontakt z bankiem. Obstuga
konta za posrednictwem sieci pozwala latwiej i czeiciej kontaktowaéd sie
z bankiem - bez uciazliwodci korzystania z ustug w oddziale. Sprzyja
bezgotdéwkowym transakcjom dokonywanym bez wychodzenia z domu.
Bankowo$¢ internetowa przyciaga glownie zamozniejszych klientow, zwiek-
szajac w szczegllnosci zainteresowanie ustugami zwiazanymi z lokowaniem
wolnych $§rodkéw finansowych. Pozwala klientom w tatwy sposob poszukiwaé
najkorzystniejszej oferty i zaostrza tym samym konkurencje¢ cenowa pomiedzy
bankami. Wydaje si¢ takze, iz sprzyja obnizeniu poziomu lojalnosci klienta
w stosunku do instytucji finansowej, sktaniajac go do posiadania rachunkow
w wiecej niz jednym banku.

Marcin Lipowski

PURCHASING HABITS OF INTERNET BANKING CUSTOMERS

Internet banking changes buying behavior of bank services users. Managing of the account
over the Internet lets them to communicate with bank easier and more often. Internet banking
gives customer more opportunities for making payments or short-term capital investments
from client’ s own home. It lets customer to search for the best offer making price competition
between banks more intensive.



