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1. Wstep

Celem zasadniczym niniejszego artykutu jest ukazanie analizy metodyki sto-
sowanej do oceny rozwoju technologii informacyjnej w sektorze elektronicznej
bankowosci indywidualnej w wybranych bankach dziatajacych w Polsce. Jest to
kontynuacja i jednoczesnie rozszerzenie poprzednich badan, zwiazanych z porow-
naniem i ocena systemow informatycznych wprowadzanych do organizacji, a w
szczegolnosci stanowiacych podstawy gospodarki elektronicznej. Prezentowane
ponizej rozwazania sa nastepstwem drugiej — w stosunku do wcze$niejszych! —
serii analiz dotyczacych oceny bankowosci internetowej, w ktorych to analizach
starano si¢ wyeliminowac¢ wystepujace wczesniej niedogodnosci metodyczne oraz
problemy zwigzane z uzyskaniem racjonalnej oceny eksperckiej. W pewnym sensie
jest to rowniez przedtuzenie badan? dotyczacych transformacji zastosowan syste-
moéw informatycznych bankowosci, prowadzonych przez autora od 1999 r.

Druga seri¢ eksperymentdw zwiazanych z systemami biznesu elektronicznego
rozpoczeto od prezentacji zastosowan metod tradycyjnych: punktowej, wraz z r6z-
nymi jej odmianami (z ekspercka skala preferencji), a skonczono na skonstruowa-
niu wlasnej metody konwersji, faczacej zalety metody oceny punktowej i relacyj-
nej3. Stosowane metody pozwolity na wskazanie — najlepszych w danym momen-
cie — serwisOw bankowych dla klienta indywidualnego.

! Modele efektywnych zastosowar elektronicznego biznesu w sektorach gospodarki polskiej, red.
W. Chmielarz, Wydawnictwo WSEI, Warszawa 2007.

2 Chmielarz W., Systemy elektronicznej bankowosci, Difin, Warszawa 2005.

3 Chmielarz W., Przelgczniki metodyczne w ocenie witryn internetowych sklepow komputero-
wych, rozdz. 43, [w:] Zarzqdzanie wiedzq i technologiami informatycznymi, red. C. Orlowski,



10 Witold Chmielarz

Trzecia serig, do ktdrej zalicza si¢ rowniez obecna praca, zainicjowaly badania
majace usprawni¢ metode oceny witryn internetowych. Dlatego poczatkowo odnie-
siono je do ograniczonej liczby bankéw oferujacych ustugi dla klienta indywidual-
nego — byly brane pod uwagg tylko banki internetowe. Obecny etap tej serii polega
na rozszerzeniu analiz na wieksza liczbe bankow.

Trudno jest oszacowac¢ liczbeg 0so6b korzystajacych z bankowosci internetowe;.
Czasami kilkukrotnie liczeni sa klienci majacy dostep przez kanatl internetowy do
stale zwigkszajacej si¢ liczby produktow, np. rachunkow oszczgdnosciowych, i
dostgp do kilku jednoczesnie, nawet w skali jednego banku, kart kredytowych.
Nalezy takze podkresli¢, ze rowniez banki sa zainteresowane jak najlepszym wize-
runkiem, na ktory przekladaja si¢ wyniki udziatu w bankowosci internetowe;j. Dla-
tego statystyki niektorych bankéw nalezy traktowaé bardziej jako mozliwos¢ sko-
rzystania z katalogu oferowanych ustug w ramach produktéw dostepnych przez
Internet. Tym niemniej na podstawie danych uzyskanych w Zwiazku Bankow Pol-
skich, tworzac prosta prognoze, uwzgledniajaca preferencje trendow najnowszych
okreséw, mozna szacowac, ze w Polsce na koniec 2008 r. liczba rachunkéw osobi-
stych obstugiwanych przez Internet osiagneta ponad 12 min, a w 2009 r. przekro-
czy 13 mln (rys. 1). Nawet jesli przyjac, ze liczba aktywnych uzytkownikow jest o
ok. 2 mln mniejsza*, to i tak wynika z tego, ze w Polsce ponad 45% wtascicieli
rachunkow osobistych korzysta z kanatu internetowego.

Publikowane sa dane stwierdzajace, ze ponad 90% klientoéw bankow komer-
cyjnych ma mozliwo$¢ korzystania z tych laczy. Szacuje sig, ze sze$S¢ bankdéw o
najlepszym dostepie do kont internetowych juz w chwili obecnej ma 6,5 min ak-
tywnych uzytkownikow tych kont (na 14,5 mln posiadanych przez nich kont osobi-
stych). Gdyby nie obawy klientéw przed wltamaniem na konto (47%), przejeciem
hasta i loginu (14%), fatszywymi stronami banku (6%), wirusami (3%), podglada-
niem transakcji (3%) i innymi zagrozeniami’® oraz ktopotami z obstuga zabezpie-
czen im przeciwdziatajacych — liczba klientow indywidualnych ushug elektronicz-
nych rostaby w jeszcze wigkszym tempie.

Bankowo$¢ elektroniczna, ktora jest nowoczesna, bezkontaktowa forma realizacji
ustug bankowych, umozliwiajaca korzystanie z nich bez konieczno$ci odwiedzania
banku, staje si¢ bardzo wazng gal¢zia w obstudze klientow instytucjonalnych i indywi-
dualnych. Ze wzgledu na forme organizacyjna teoretycznie mozna wyrdznic:

— oddziat elektroniczny — dostgp do konta elektronicznego — klient chcacy sko-
rzystac¢ z dostgpu do konta przez Internet zaktada nowy rachunek, nawet kiedy
posiada juz w banku tradycyjne konto,

Z. Kowalczuk, E. Szczerbicki, seria: Automatyka i Informatyka nr 4, Pomorskie Wydawnictwo Na-
ukowo-Techniczne PWNT, Gdansk 2008, s. 361-368.

4 M. Macierzynski, 40 procent rachunkéw obstugiwanych jest przez Internet, http://www.bankier.
pl/wiadomosc/Juz-40-procent-rachunkow-obslugiwanych-jest-przez-internet-1588175.html.

5 F-Secure Reveals Consumer Attitudes Toward Internet Security Across Europe and North
America, http://www .f-secure.com/f-secure/pressroom/news/fs_news 20080228 01 eng.html (maj 2008).
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Rys. 1. Liczba uzytkownikéw z internetowym dostgpem do konta
(2008, 2009 r. — prognoza z preferencjami ostatnich okresow)

Zrédto: http://www.zbp.pl/ (marzec 2008), 2009 r. — prognoza wlasna.

— konto elektroniczne — klient nie musi otwiera¢ nowego konta, a otrzymuje do-
datkowy elektroniczny kanal dostgpu do swojego konta tradycyjnego wraz z
innymi oferowanymi uslugami,

— bank wirtualny — oferujacy tylko konta z dostgpem przez sie¢, nieposiadajacy
whasnych placowek — klient ma dostep do swojego konta jedynie przez elektro-
niczne kanaty dostepu; kontakt z bankiem moze by¢ oprocz tego uzyskany
przez telefon, e-mail lub poczta.

W dalszej czesci tego artykulu zostana zaprezentowane i poddane analizie
ushugi dla indywidualnych klientéw bankowosci elektronicznej — we wszystkich
powyzszych formach.

Podstawa podjetych badan byt etap przygotowawczy, polegajacy na zebraniu i
ukonstytuowaniu oceniajacego zespotu eksperckiego. Tym razem byli to specjali-
$ci z zakresu bankowosci elektronicznej z najbardziej uznanych uczelni w kraju,
majacy na koncie badania w tej dziedzinie. Wyodrgbniony zesp6t dokonywat wy-
boru kryteriow oceny bankowych ustug elektronicznych. Na ogét w podobnych
badaniach stosowano kryteria funkcjonalne, techniczne, ekonomiczne, organiza-
cyjne oraz psychologiczne. Z wcze$niejszych badan wynikato, ze w chwili obecnej
kryteria psychologiczne i w duzej mierze organizacyjne dla elektronicznych ustug
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bankowych przeznaczonych dla klientow indywidualnych ksztaltuja si¢ w bardzo

podobny sposéb. Podobnie — jak si¢ wydaje — przedstawia si¢ sprawa wizualizacji i

poruszania si¢ po wyrdznionych dla tego badania witrynach bankowych. Dlatego

pod uwage wzigto gtownie kryteria ekonomiczne i funkcjonalne, dotaczajac, wzorem
analiz serwisOw internetowych, podstawowe kryteria technologiczne, poza cechami
charakterystycznymi serwisow. W badaniu wyr6zniono wigc kryteria nastgpujace:

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

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

— technologiczne — liczba bezprowizyjnych bankomatéw, kanaty dostgpu do kon-
ta (placowki, Internet, call center, telefon komorkowy), zabezpieczenia (iden-
tyfikator i1 hasto, token, protokét SSL, lista haset jednorazowych, lista kodow
jednorazowych).

2. Charakterystyka wykorzystywanej metody

W pierwszym kroku stosowano tradycyjna metode punktowa wraz z jej muta-
cjami i1 zaktadang skala preferencji. W metodzie punktowej zbierano informacje o wy-
roznionych kryteriach; przypisywano im wartosci wedlug zatozonej skali wartosci oraz
analizowano wyniki w tabeli zbiorczej. Przyjgto nastepujaca skalg wartosci ocen:

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

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

0,50 — $rednia (potowiczne spetnienie kryterium, srednie koszty),

0,25 — dostateczna (zadowalajace spetienie kryterium, wysokie koszty),

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

Metode punktowa wykorzystywano w dwoch odmianach: prostej — gdzie kryte-
ria byly traktowane rownowaznie; ze skala preferencji — gdzie grupom kryteriow
przypisywano warto$ci wspotczynnikoéw réznicujace ich traktowanie przez klienta
(suma wspotczynnikdéw = 1). W prostej metodzie punktowej mierzy si¢ odleglosé
od maksymalnej mozliwej do uzyskania (wedlug zaktadanej skali wartosci). Doty-
czy ona warto$ci miary kryterium i w sensie odleglosci jest taka sama, kiedy mie-
rzymy odleglosci kryterium pierwszego od drugiego, jak i na odwrdt. Nie okresla
si¢ natomiast relacji pomigdzy poszczegdlnymi kryteriami. Za taka miar¢ mozna
uwaza¢ nadanie poszczegdlnym kryteriom (lub ich grupom) skali preferencji. Li-
niowa skala preferencji w postaci znormalizowanej okre$la z kolei udziat poszcze-
g6lnych kryteriow w ostatecznym wyniku. Wyznacza wigc jednorazowa relacje
pomigdzy kryteriami w odniesieniu do catosci oceny, jest rowniez jakby ,,usred-
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niong” miarg dla kryteriow w poszczegodlnych przypadkach, nie indywidualizujac
oceny dla kazdego z nich. Ale tez nie okre§la, o ile kazde z kryteriow jest lep-
sze/gorsze od innego. Jest tylko pochodna od znormalizowanej odleglosci.

Ta powszechnie dzi§ — w rdznych odmianach — stosowana metodyka® posiada
niestety pewne wady, takie jak: subiektywizm ocen eksperckich i nieadekwatnosé¢
wyznaczonych kryteriow do oceny sytuacji; wystepuja tez problemy ze sprowa-
dzeniem ocen dokonanych wedlug réznych kryteriow do poréwnywalnosci. Sys-
tematyka taka rodzi tez watpliwosci dotyczace potrzeby zbiorczych poréwnan roz-
nych kategorii ushug bankowych (np. karty, ustugi internetowe, ustugi okienkowe)
w roznych formach bankowosci elektronicznej (elektroniczny dostep do konta
tradycyjnego, oddziat elektroniczny, bank wirtualny) czy tez skali punktacji i jej
przeliczania z wartos$ci pienigznych na umowne (punktowe lub procentowe).

Subiektywizm oceny mozna ograniczy¢ poprzez zaangazowanie grupy eksper-
tow 1 wyciagnigcie $redniej lub dominanty z ich szacunkow. Usrednienie nie likwi-
duje, co prawda, subicktywizmu, ale moze go przynajmniej zmniejszy¢. Grupa
ekspertdow moze tez wyznaczy¢ zbidr kryteriéw oceny, eliminujac lub przynajmniej
ograniczajac ich niedostosowanie do sytuacji, jak rowniez wyznaczy¢ algorytm
przeliczenia wskaznikdéw wartosciowych na ilosciowe.

Podstawowa zaletg tej grupy metod jest mozliwos¢ przedstawienia zbiorczego
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
bankoéw jest dla okreslonej kategorii klienta najlepszy, nie wdajac si¢ w dywagacje
dotyczace rankingowania poszczeg6lnych rodzajow ustug bankowych. Nie zmusza
tez do budowania zludnego w gruncie rzeczy i podwazanego przez klientow —
przecigtnego, wycenianego wartosciowo koszyka ushug bankowych.

3. Wykorzystanie metody punktowej
do analiz uslug bankowoSci elektronicznej
dla klientow indywidualnych

Do oceny kryteriow kosztowych, funkcjonalnych, technologicznych oraz pozosta-
lych postuzyta tabela wyjsciowa, w ktorej przedstawiono oferty bankéw dotyczace
ustug bankowosci elektronicznej 1 optat zwiazanych z korzystaniem z kont banko-
wych, ktorymi mozemy zarzadza¢ przez Internet, utworzona na podstawie danych
uzyskanych ze stron internetowych poszczegdlnych bankéw. Na jej podstawie stwo-
rzono uproszczong i usredniona tabelg zbiorcza ocen kryteriow generowanych przez
ekspertow. Dane do tabeli uzyskano, analizujac od lutego do marca 2008 r. serwisy
internetowe wybranych, najpopularniejszych wsrdéd klientow, szesnastu bankow z

6 Surmacz W., Sie¢ i ptacz, ,Newsweek” 30. 09. 2007, dodatek ,,Biznes. Ranking bankow”, s. 58-60.



14 Witold Chmielarz

elektronicznym dostgpem do konta (w tym cztery banki internetowe), w razie potrzeby
wspomagajac si¢ informacja z infolinii lub innych Zrodet internetowych. W badaniu
tym razem uczestniczyto osmiu ekspertow ze srodowiska akademickiego.

Proste zsumowanie punktow uzyskanych z tabeli przedstawia okreslony ran-
king uslug bankowos$ci elektronicznej w poszczegolnych bankach (rys. 2). Na
pierwszej pozycji znalazt si¢ w tym rankingu mBank (73,96% poziomu ustug mak-
symalnych, wobec 68,42% w roku 2007), nastgpnie Lucas Bank (76,04% dzigki
bardzo dobrze zorganizowanej obstudze klientdow), a na nastgpnych pozycjach dwa
banki internetowe Toyota Bank (73,96% maksymalnej mozliwej liczby punktéw
wobec 77,63% w roku ubieglym — niekwestionowany lider roku ubieglego) oraz
Volkswagen Bank z ustuga e-direct (72,92%). Dopiero na nastgpnej pozycji znalazto
si¢ Inteligo PKO BP, ptacace ceng za nieelastyczna polityke (zwlaszcza cenowa).

mBank (ekonto)

Lukas (e-KONTO)

Toyota Bank (konto osobiste)
VWBank (e-direct) pakiet standard
PolBank EFG Rachunek Gotoéwkowy
PKO BP - iPKO

PKO BP Konto Inteligo

Dominet Bank Konto Komfort

BGZ Plan Gotowkowy

BZ WBK Konto 24.pl

Getin Bank Konto Internetowe

Citibank (Konto osobiste CityOne Direct) 61%

MultiBank (Multikonto Ja) B 60%
Nordea Bank Konto Nordea Spectrum H59%
Millenium (Konto osobiste) H 58%

ING (direct) B

H57%
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Rys. 2. Ranking uzytecznoéci elektronicznego dostgpu do kont indywidualnych
w wybranych bankach w Polsce w 2008 .

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Rozpictos¢ w ocenach najlepszych trzech bankoéw sprowadza si¢ do blisko
9 punktéw procentowych (wobec 2,25 punktu w roku 2007), co $wiadczy o ro-
snacym zroéznicowaniu wynikow — tym razem uchwycono banki w momencie
zmian relacji z indywidualnymi klientami. Pomimo 24 punktéw rozpigtosci re-
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zultatow najlepszych i najgorszych widac, ze banki nawzajem pilnie si¢ obserwu-
ja 1 wyciagaja szybko wnioski z niepowodzen i sukcesow innych. W wigkszos$ci
analizowanych bankow nie sa wymagane zadne obowiazkowe wptaty miesigcz-
ne, albo sa one celowo minimalizowane (co nie do konca oddaje skala punkto-
wa), przelewy do banku sa na ogot bezptatne, a poziom zabezpieczen moze byc¢
uznany za wystarczajacy dla klientow (od 2 do 4 rodzajow zabezpieczen). Pozo-
state elementy sa podstawa niejako przetargu konkurencyjnego na rynku, ustala-
jac cienka lini¢ rownowagi pomigdzy checia uzyskania przewagi konkurencyjnej
a zyskiem banku (w Polsce niestety nadal z przewaga tego ostatniego).

W szczegodlnosci zaczyna to dotyczy¢ kwestii wizualizacyjnych (tradycja a
nowe mody i trendy w tym zakresie) oraz funkcjonalnych ushug dodatkowych
(ubezpieczenia, fundusze inwestycyjne, przelewy za granicg, rachunek walutowy,
karta wirtualna itp.). Najgorzej w tej klasyfikacji wypadly: ING — konto direct
57,29%, Millennium — konto osobiste — 58,33% oraz Nordea Bank — konto Nordea
Spectrum — 59,38%. Oprocz Millennium, ktorego staba pozycja zaskakuje (klienci
podkreslaja staba nawigacje na stronie), sa to przewaznie nowi partnerzy na rynku,
ktorzy swoj brak doswiadczenia w prowadzeniu indywidualnych ustug elektronicz-
nych nadrabiaja dobrymi pociagnigciami w zakresie kryteriow ekonomicznych (np.
oprocentowanie depozytow).

Oplata za przelew do banku macierzystego

Opata za wydanie karty

Kanaly dostepu do konta

Prowizja za dostep do kanaléw elektr.(w tym token)
Oplata za obsluge karty - mies./zl

%% za depozyty - lokata 10 tys.

Liczba bezprowizyjnych bankomatow

Prowadzenie rachunku mies./zt

Zabezpieczenia

Uslugi dodatkowe

Oplata za przelew do innego banku

Oprocentowanie nominalne roczne 1,8%

T T T T T T
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 2008 .

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Z rysunku 3 wynika, ze dwie ustugi: optata za wydanie karty i optata za prze-
lew do banku macierzystego osiagnety poziom, ktory w chwili obecnej jest w sta-
nie zadowoli¢ klienta w ponad 90%. Bezapelacyjnie najgorszym wskaznikiem jest
oprocentowanie nominalne roczne (oceniane w wigkszosci przez uzytkownikow
jako zbyt niskie — 31,8% maksymalnych mozliwosci). Niewiele ponad 50% ocen
maksymalnych przekraczaja tez wskazniki optat za przelew do innego banku i
ustug dodatkowych.

Z czynnikéw nie wymienionych w kryteriach klienci zwracali uwagg na brak
mozliwosci dokonania przelewu za granicg oraz brak mozliwosci catkowicie auto-
matycznego — przez Internet — uzyskania kredytu.

Jak wspomniano wczesniej, pierwsza metoda ograniczajaca swoisty subiekty-

wizm ocen grupy ekspertow jest zastosowanie jednostkowych preferencji co do
poszczegdlnych kryteriow badz grup kryteriow. Przeprowadzono cztery ekspery-
menty, przypisujac preferencje do wariantow:
ekonomicznego (60%), pozostale po 20%,
technologicznego (60%), pozostate po 20%,
funkcjonalnego (60%), pozostate po 20%,
pozackonomiczne — po 45%, ekonomiczne — 10%.
W kazdym z przypadkow niezagrozona, pierwsza pozycje ma mBank. W miare
zmniejszania si¢ wptywu czynnikéw ekonomicznych dobre pozycje Inteligo i Toyota
Banku zajmuja konta indywidualne BZ WBK oraz iKonto PKO BP. Dobrze zrow-
nowazone czynniki oceny posiada Lukas Bank w dwoch przypadkach na cztery
przesuwajacy si¢ w tych rankingach na drugie miejsce. Na pozycjach ostatnich
kolejnos¢ specjalnie sig¢ nie zmienia — oprocz uprzednio wymienionych: Millen-
nium 1 ING, jest to Getin Bank, przy dominacji czynnikéw ekonomicznych zamie-
niajacy si¢ z Dominet Bankiem.

Przedstawione wyniki — otrzymane tradycyjna metoda punktowa i metoda
punktowa z rézna skala preferencji (rys. 4) — nie wyczerpuja mozliwosci oceny
witryn internetowych. Prowadzone od ubieglego roku badania szczegotowe poka-
zuja, ze metody eliminujace wskazniki subiektywne pokazuja nieco inne rezultaty
niz przedstawione w powyzszym badaniu. Poniewaz pierwszoplanowym celem
tych badan byto uzyskanie racjonalnej metody oceny uzytecznosci serwisow inter-
netowych dla klienta, dlatego etapem nastgpnym bedzie przetestowanie roznych
skali preferencji, metody AHP (Analytic Hierarchy Process — T.L. Saaty’) oraz
autorskiej metody minimalizacji odlegto$ci od maksymalnych mozliwych rezulta-
tow badania.

7T.L. Saaty: How to Make a Decision: The Analytic Hierarchy Process, European Journal of
Operational Research, No 48, 1990, s. 9-26, T.L Saaty: Fundamentals of the Analytic network process,
ISAHP, Kobe, nr 8, 1999.
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4. Wykorzystanie metody AHP
do analiz uslug bankowosci elektronicznej
dla klientow indywidualnych

Zupehie inny sposdb postgpowania przyjmowany jest w metodzie AHP. Ot6z
oddzielnie dla kazdego kryterium przeprowadza si¢ tu porownanie badanego ze-
stawu bankow. Do oceny stopnia osiagnigcia kryterium w jednym banku w relacji
do kazdego innego stosowana jest skrocona skala Likerta:

1 — kryteria sa realizowane w sposob rownowazny,

3 — niewielka przewaga realizacji kolejnego kryterium w danej witrynie nad re-
alizacja tego samego kryterium na innej rozpatrywanej witrynie (odpowiednio 1/3
przy relacji odwrotne;j),

5 — duza przewaga realizacji kolejnego kryterium w danej witrynie nad realiza-
cja tego samego kryterium na innej rozpatrywanej witrynie (odpowiednio 1/5 przy
relacji odwrotnej),

7 — istotna przewaga realizacji kolejnego kryterium w danej witrynie nad realizacja
tego samego kryterium na innej rozpatrywanej witrynie (1/7 przy relacji odwrotnej),

9 — absolutna przewaga realizacji kolejnego kryterium w danej witrynie nad re-
alizacja tego samego kryterium na innej rozpatrywanej witrynie (1/9 przy relacji
odwrotnej).

Z analizy powyzszego zestawu wynika, ze warto$¢ realizacji kryterium w kaz-
dym banku nie jest oceniana w sposob bezwzgledny, a jedynie jako relacja realizacji
okreslonego kryterium w jednym banku do realizacji tego samego kryterium w in-
nych bankach. Gdyby$my traktowali to w sensie odleglosci (przewagi wzgledne;j),
wynikatoby z tego, ze np. odleglos¢ realizacji kryterium pierwszego w jednym banku
od realizacji tego samego kryterium w innym banku jest inna niz odwrotnie. Pozwala
to na uniknigcie odpowiedzi na pytanie o warto$¢ cechy kryterium i jednoczes$nie
okresla jego stosunek do innych. Tym niemniej, jezeli zgrupujemy sumaryczne oce-
ny dla wszystkich kryteriow, uzyskujemy zbiorcza tabelg ocen dla kazdego banku.
Skala preferencji dla kryteriow w tej metodzie uzyskiwana jest w analogiczny spo-
sob. Kryteria sa porownywane parami wedlug tej samej skali, a ich suma (a wiasci-
wie suma ich kwadratéw) po znormalizowaniu moze stanowi¢ wlasciwa skalg prefe-
rencji i pokazywaé, ktére z nich jest najistotniejsze dla eksperta, a z ktérego mozna
zrezygnowaé. W duzym uproszeniu metoda AHP jest relatywna, wielokryterialna
oceng ekspercka, polegajaca na poréwnaniu parami ocen ekspertow.

Nie wdajac si¢ w szczegdly metodyczne, etapy procedury porownawczej w tej
metodzie byly nastepujace:

e Na gomym poziomie (poroéwnania parami kryteriow oceny) zastosowano me-
todg usrednienia ocen ekspertow, ktora stala si¢ macierza zbiorcza.

e Zgodnie z metoda AHP obliczono nast¢pnie kwadrat tej macierzy, kolejno — na
podstawie sumy wierszy — wektor wag oraz znormalizowany wektor preferencji
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wzglgdem kryteriow (przez odniesienie do sumy elementow wektora preferencji

poszczegblnych jego elementow). Powtarzano to tak dlugo, az kolejne roéznice

pomigdzy znormalizowanymi wektorami preferenciji staty si¢ nieistotne.

e Dla kazdego kryterium zbudowano $rednia macierz preferencji dolnego pozio-
mu dla kazdej pary poréwnywanych bankow (na podstawie ocen ekspertow).

e Poprzez zebranie wynikow dla kazdego kryterium stworzono macierz wyj-
sciowa dolnego poziomu i policzono wektor preferencji wzgledem bankows;
przemnozono macierz danych przez wektor preferencji wzgledem kryteriow, a
nastepnie wektor preferencji wzgledem poszczegélnych bankéw (powtarzajac
czynnosci analogicznie jak poprzednio).

e Przeanalizowano uzyskane wyniki.

Metodyka AHP sprawita zebranemu zespolowi ekspertow liczne klopoty.
Pierwsze problemy dotyczyly porownania parami kryteriow. O ile w poszczegol-
nych grupach kryteriow wydawalo si¢ to jeszcze mozliwe i rozsadne, o tyle przy
poréwnaniu np. kryteriow funkcjonalnych i ekonomicznych istotno$¢ i przewaga
jednych kryteriow nad drugimi nie wydawala si¢ juz taka oczywista. Ostateczna
posta¢ tabeli powstala na drodze kompromisu pomigdzy ekspertami. Panowata
zgodna opinia (nie pojawita si¢ podczas metody punktowej), ze rozpatrywanych
kryteriow jest zbyt duzo i zbyt trudno jest zdecydowac czasami, ktore z nich i jak
silnie r6znia si¢ migdzy soba. Zdecydowanie tatwiej byto oceniac¢ zakres spetnienia
kryterium i jego relacje do tego spetnienia w przekroju bankéw. Dodatkowym pro-
blemem bylo to, ze takich tabel bylo az dwanascie. Ponadto droga eksperymentu
stwierdzono, ze eksperci — zwlaszcza niewprawni — wigksza wage przywiazuja do
tych kryteriow z pary, ktore sa w boczku tabeli, niz tych, ktore sa w gtowce, wy-
stawiajac im lepsze oceny. Jak si¢ rowniez okazalo, na ich ocen¢ wptywa tez — a
nie powinna — kolejno$¢, w ktorej wystepuja kryteria. Wydaje sig tez, ze metoda ta
roOwniez nie jest obiektywna — kazdy z ekspertow oceniat i relacje miedzy kryte-
riami, i ich realizacj¢ w poszczegdlnych bankach w nieco odmienny sposob. Po-
dobnie jak w metodzie punktowej, w trakcie obliczen zastosowano usrednienie
ocen ekspertow. Tym niemniej 1 w tym przypadku mozna wnioskowac, ktory z
zastosowanych wariantow ustug bankowosci internetowej jest optymalny.

Uzyskane rezultaty znacznie odbiegalty od poprzednich. Na pierwszej pozycji
sklasyfikowano dos$¢ nicoczekiwanie Dominet Bank, w poprzednich badaniach
zajmujacy ostatnie miejsca. Drugi z kolei byl mBank — najlepszy i jedyny bliski
czotowki z bankéw wirtualnych, a trzeci — zndw nieoczekiwanie — nisko dotad
oceniany elektroniczny dostep do konta Inteligo PKO BP (nazywany obecnie iPKO
w odroznieniu od Inteligo). Zadecydowaly o tym gltéwnie stosunkowo wysokie
oceny pierwszego i ostatniego z kluczowych (a najgorszych w innych bankach)
kryteriéw typu przelew do innego banku i — rozciagnigta wobec poprzedniej — ska-
la warto$ci. Najgorsze miejsca zajely w tej klasyfikacji PolBank oraz Citibank.
Trzeci od konca okazat si¢ VWBank, przez wiele okreséw przodujacy w tradycyj-
nych metodach ocen eksperckich.
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Metode AHP mozna tez wykorzysta¢ w sposob posredni. Otéz policzony w
pierwszych krokach metody wektor preferencji mozna wykorzysta¢ w rozszerzeniu
metody prostej zamiast wektoréw preferencji narzucanych lub uzgadnianych na-
wzajem przez ekspertow. Uzyskane rezultaty sa tu blizsze metodom tradycyjnym
(brak uwzglednienia relacyjnos$ci w ocenie wypetnienia poszczegolnych kryteriow
przez kolejne banki). Na pierwszej i drugiej pozycji jest tu mBank oraz Toyota
Bank, ale na trzecim pojawit si¢ najgorszy w metodzie Saaty’ego PolBank, a zaraz
za nim — rownie stabo oceniany VWBank. Na ostatnich miejscach znalazt si¢ ING,
Millennium i Dominet Bank. Wyniki obu metod sa podane na rys. 5.

Najpowazniejszym do usunigcia mankamentem metody AHP — z punktu wi-
dzenia ekspertow — byta pracochtonnos¢ metody i relatywizm poréwnan kryteriow.
Drugim — brak mozliwosci bezposredniej oceny stopnia realizacji danego kryte-
rium w poszczegolnych bankach. Dlatego tez eksperci sugerowali stworzenie me-
tody laczacej wlasnosci obydwu metod. Najwigkszym problemem w jej uzyskaniu
byla konwersja liniowej skali oceny metody punktowej na relatywne odniesienia
skali Likerta. Pierwsze doswiadczenia w zakresie konstruowania takiej metody nie
przyniosty rezultatow, ktére by mozna uznaé za catkowicie satysfakcjonujace?.
Eksperci, przekonani o mozliwo$ciach nowej metody, poproszeni — w celach po-
rownawczych — o zbadanie zjawiska metoda AHP, potraktowali oceny w tej ostat-
niej w sposob dos¢ przypadkowy.

5. Wykorzystanie metody konwersji
do analiz uslug bankowosci elektronicznej
dla klientow indywidualnych

Zatozenia metody konwersji byty nastepujace: po zbudowaniu przez ekspertow
tabeli ocen poszczegolnych kryteriow dla kazdego z bankdéw — konwersje nalezy
rozpoczac¢ od ustalenia wektora preferencji kryteriow poziomu nadrz¢dnego. Pro-
ponuje si¢ nastgpujace przeksztatcenie zbiorczej tabeli wynikowej na wektor prefe-
rencji (pierwszy konwerter):

— utworzenie macierzy odleglosci od wartosci maksymalnej dla kazdego kryte-
rium, w kazdym serwisie,

— obliczenie $redniej odlegtosci od warto$ci maksymalnej dla kazdego kryterium,

— stworzenie macierzy roéznic pomigdzy odlegloscia od wartosci maksymalnej a
odlegtoscia srednia wedtug kryteriow,

— dla kazdego serwisu banku budowa macierzy konwersji (4) — modutéw odlegto-
$ci wzglednych poszczegdlnych kryteriow od pozostatych kryteriow (odlegtos¢
od tego samego kryterium wynosi 0), ponizej przekatnej uzyskane odleglosci
sa odwrotnoscia odleglosci powyzej przekatnej,

8 Zob. W. Chmielarz, Przelqczniki metodyczne..., s. 361-368.
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usrednienie macierzy konwersji kryteriow — stworzenie jednej macierzy $red-
nich modutow wartosci dla wszystkich kryteriow,

przeksztatcenie macierzy konwersji kryteriow w nadrzgdna macierz preferencji
(obliczenie kwadratu macierzy, sumowanie po wierszach, standaryzacja uzy-
skanego wektora preferencji; ponowne podniesienie do kwadratu, sumowanie
po wierszach, standaryzacja wektora preferencji — powtarzanie tej iteracji do-
poki roznice w kolejnych wektorach preferencji beda minimalne).

Nastegpnie dokonywano przeksztatcenia wynikow podanych przez ekspertow na

poziomie macierzy okreslajacych oceny eksperckie kolejnych serwiséw dla poszcze-
g6lnych kryteridw (drugi konwerter). Wyniki otrzymano w analogiczny sposob:

stworzenie macierzy odleglosci od wartosci maksymalnej dla kazdego kryte-
rium i kazdej witryny,

obliczenie $redniej odlegtosci od wartosci maksymalnej dla kazdego serwisu,
stworzenie macierzy réznic odchylen od warto$ci maksymalnej i $redniej odleg-
tosci cech od maksymalnej,

dla kazdego kryterium skonstruowanie macierzy (12) przeksztalcen (konwersji)
roznic odleglosci $redniej od wartosci maksymalnej pomigdzy serwisami, ana-
logicznie jw. (odlegto$¢ dla danej cechy w tym samym serwisie od tego same-
go serwisu wynosi 0), warto$ci ponizej przekatnej sa odwrotnosciami tych, kto-
re sa powyzej przekatnej,

budowa macierzy moduldéw przeksztatcen roznic odlegtosci $redniej od warto-
$ci maksymalnej pomigdzy serwisami dla kazdego kryterium,

dla kazdej macierzy modutow przeksztalcen réznic odleglosci $redniej od war-
tosci maksymalnej pomigdzy serwisami podniesienie jej do kwadratu, podsu-
mowanie wierszy, standaryzacja uzyskanego wektora rankingu oraz powtarza-
nie tej czynnosci dopoki roéznice uzyskane pomigdzy dwoma wektorami ran-
kingowymi dla danego kryterium bgda minimalne,

skonstruowanie z tak uzyskanych wektorow zbiorczej macierzy rankingowej —
powr6t do macierzy, gdzie w boczku sa nazwy kryteriow, w gldwce nazwy ser-
wisow bankowych, przez odpowiednie przeniesienie do niej uzyskanych wek-
torow preferencji dla kazdego kryterium,

przemnozenie tak uzyskanej macierzy przez obliczony uprzednio wektor prefe-
rencji,

analizowanie wynikoéw ostatecznych i wyciagnigcie wnioskéw (uwaga: najniz-
sze odleglosci sa w tym przypadku najkorzystniejsze, sprowadzenie do porow-
nywalnos$ci z pozostatymi metodami mozemy uzyska¢ przez odjecie tych war-
tosci od 1 i ich ponowna standaryzacje).

Metoda konwersji — jako oparta na usrednionych odlegtosciach od przecigtnych

— splaszczyta uzyskane wyniki. Tym niemniej wystepuje w niej wigksza zgodnosé
z wynikami uzyskanymi metoda punktowa niz w metodzie AHP.
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Z trzech pierwszych pozycji — mBank (1) oraz Toyota Bank (3) zgadzaja si¢ z
wynikami metody punktowej. Podobna zalezno$¢ wystepuje w obstudze kont in-
dywidualnych bankéw najgorszych. Zdecydowane zréznicowanie wynikow w po-
rownaniu z metoda punktowa nastapito natomiast po przemnozeniu wynikéw me-
tody punktowej przez wektor preferencji metody konwersji. Tu na pierwszej pozy-
cji znalazty sig¢ Toyota Bank i Lukas Bank, a na najgorszych MultiBank i Citibank.
Podobna zaleznos$¢ wystapita w metodzie punktowej z preferencjami pozaekono-
micznymi. Wyniki dla metody konwersji oraz metody punktowej przemnozonej
przez wektor preferencji metody konwersji przedstawiono na rys. 6.

6. Podsumowanie

W przedstawionych powyzej badaniach zastosowano trzy metody oceny przed-
sigwzie¢ informatycznych: metode punktowa (zwana czasem wielokryterialng me-
toda punktowa), metod¢ AHP (Analytic Hierarchy Process — T.L. Saaty) oraz wtas-
na metode konwersji, oparta na pomiarze srednich odlegtosci uzyskanych z metody
punktowej. Metoda konwersji powstata jako kompromis pomig¢dzy metoda AHP a
metoda punktowa i zdaje si¢ uwzglednia¢ odpowiedzi na wszelkie postulaty zgla-
szane celem udoskonalenia metody punktowej (przede wszystkim ogranicza su-
biektywizm ocen ekspertow).

Jednoczes$nie w opracowaniu przedstawiono wstepne metody przeciwdziatania
subiektywizmowi ocen:

— zgromadzenie zespolu ekspertow, ktorego srednie oceny brane sa pod uwage w
szacowaniu pomiaru,

— okreslenie przez ten zespot r6znych (technicznej, funkcjonalnej, ekonomicznej
i pozaekonomicznej) skal preferencji uzytkownika oraz analiza skutkow przy-
jecia takich zatozen,

— zastosowania skali preferencji innych metod (tu metody AHP oraz metody
konwers;ji).

Tabela 1. Zbiorcza ocena mozliwosci zastosowania wykorzystywanych metodyk
w ocenie serwisOw internetowych obstugi bankowego klienta indywidualnego

Cecha charakterystyczna Metoda punktowa Metoda AHP Metoda konwersji
Latwo$¢ zastosowania wysoka niska wysoka
Latwos¢ nauczenia si¢ wysoka niska nie wystepuje
Latwos¢ dokonania wysoka wysoka, wysoka,
obliczen przy dysponowaniu przy dysponowaniu

oprogramowaniem oprogramowaniem

Obiektywizm niski wysoki $redni
Interpretacja wnioskow wysoka $rednia $rednia

Zrbdto: opracowanie wilasne.
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Chociaz oceny r6znymi metodami tych samych witryn w jednakowym czasie
dokonywat ten sam zespot ekspertow, uzyskane rankingi — pomimo zachowania
gtéwnego trendu (serwisy bedace na pierwszych miejscach w jednym rankingu na
0got przodowatly réwniez w innym) — nieco si¢ migdzy soba roznity. Przy tak duzej
liczbie zastosowanych kryteriow trudno jest czasem okresli¢ prawdziwe przyczyny
tych réznic.

Whioski ogdlne:

e Metoda punktowa, chociaz subiektywna, przy wielu kryteriach, tradycyjnej
metodzie liniowej skali punktowej, byta przez ekspertow oceniana pozytywnie,
jako racjonalna i tatwa do przyswojenia. Po uwzglednieniu skali preferencji
eksperci twierdzili, ze wrazenia subiektywizmu i rownowaznosci definitywnie
roznych kryteriow nie sg az tak znaczace, jak to wynika z ocen srodowisk nau-
kowych.

e Metoda AHP okazata si¢ w opinii ekspertow bardzo ucigzliwa w przypadku
koniecznosci porownania wielu serwisow za pomoca wigkszej liczby kryte-
riow. Deklaratywny obiektywizm tej metody przegrywal tu ze zmeczeniem
eksperta, dlatego czesto pierwsze przegladane witryny uzyskiwaty w stosunku
do nastgpnych lepsze oceny (zmiana kolejnosci oceny witryn dawata zupehie
inne rezultaty). Czgsto przedstawiona ocena byta uwazana przez ekspertow za
niejednoznaczna, ze wzgledu na jej relatywizm i rozciagnigcie skali. Praco-
chlonnos¢ tej metody rosta w poréwnaniu z metoda punktowa wyktadniczo w
stosunku do liczby wykorzystywanych kryteriow oceny oraz branych pod uwa-
ge witryn bankowych.

e Metoda konwersji, taczac zalety metody punktowej (jednoznaczna, tatwa ocena
kryterium) oraz metody Saaty’ego (okreslenie relacji kryterium do innych kry-
teriow), a polegajaca na wyznaczeniu relacji kryterium w stosunku do innych
kryteridw, opartej na usrednionych odlegtosciach od potencjalnej wartosci
maksymalnej na podstawie wczesniejszej oceny punktowej, zostala uznana za
rozsadny kompromis pomigdzy tymi metodami.

Ponadto eksperci wskazywali — zar6wno w przypadku serwiséw bankowych,
jak 1 wczesniej w przypadku innych serwisow biznesu elektronicznego — na swo-
ista substytucyjno$¢ poszczegoélnych cech ocenianych witryn. Wyrazala si¢ ona
zewngtrznie przyciaganiem klientéw cechami ekonomicznymi lub — na drugim
krancu — technologicznymi, przy tozsamych (poréwnywalnych) cechach funkcjo-
nalnych. Dlatego najlepsze oceny klienckie otrzymywaty serwisy, z jednej strony,
prymitywnie skonstruowane, ale o bogatej ofercie towarow lub ustug po przystep-
nych cenach, a z drugiej — witryny wyrafinowane technicznie (wyszukiwarki, wy-
soka ocena plastyczna itp.) o mniejszym wyborze drozszego towaru lub bardziej
wyrafinowanych ustugach swiadczonych po wyzszych cenach.
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EVALUATION METHODS OF E-BANKING SERVICES
FOR INDIVIDUAL CUSTOMERS IN POLAND

Summary

The main objective of this paper is a discussion of the differences among results of application of
some methods used for quality evaluation of individual e-banking services of selected sixteen banks
in Poland. For this comparison, the article uses three types of research: traditional expert scoring
method, AHP method and conversion method — constructed by the author of the work. After the
general introduction, three initial parts of the paper contain short description of the method, results of
computations and conclusions. The last part includes a comparison concerning the analysed ap-
proaches and claims for a further study.
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