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Streszczenie: Celem artykutu jest zaprezentowanie zastosowania analizy skupien w seg-
mentacji uzytkownikow bankowosci elektronicznej oraz opis uzyskanych ta metoda segmen-
tow rynku. Do przeprowadzenia segmentacji wykorzystano jedna z hierarchicznych metod
analizy skupien — metod¢ aglomeracyjna Warda. W wyniku zastosowania metody uzyskano
dendrogram oddajacy hierarchiczna strukturg zbioru obiektow ze wzgledu na zmniejszajace
si¢ podobienstwo mi¢dzy nimi. Uzyskana hierarchia pozwolita na okreslenie wzajemnego
potozenia skupien i obiektow w nich zawartych. Natomiast przyjety punkt odcigcia pozwolit
na wyodrebnienie trzech relatywnie jednorodnych grup — segmentoéw uzytkownikéw ban-
kowosci elektronicznej: miodych entuzjastow (46,7%), ostroznych pragmatykow (39,3%)
i nieufnych nieswiadomych (14%). Rozwazania poprowadzono z wykorzystaniem metod
wnioskowania logicznego, na podstawie krytycznej analizy dostgpnych zrodet wtoérnych oraz
wnioskow z badan ilosciowych przeprowadzonych w 2017 roku na probie 1075 oséb.

Stowa kluczowe: segmentacja rynku, analiza skupien, bankowo$¢ elektroniczna, postawy,
badania ilo$ciowe.

Summary: The aim of the article is to present the application of cluster analysis in the seg-
mentation of users of electronic banking and to describe segments obtained by using this
method. Ward’s agglomerative method — one of hierarchical methods of cluster analysis was
used here. As a result of using this method, a dendrogram was obtained, reflecting a hier-
archical structure of a set of objects due to a decreasing similarity between them. The ob-
tained hierarchy allows to define a mutual position of clusters and objects included in them.
However, the assumed cut-off point allowed to isolate three relatively homogenous consumer
groups- segments of users of electronic banking: young enthusiasts (46,7%), careful pragma-
tists (39,3%) and the distrustful and unaware (14%). The considerations were conducted using
the methods of logical inference, basing on critical analysis of available derivative sources
and conclusions from quantitative research conducted in 2017 on a sample of 1075 people.

Keywords: market segmentation, cluster analysis, electronic banking, attitudes, quantitative
research.
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1. Wstep

Towarzyszacy obecnym przemianom spotecznym niespotykany dotad rozwoj tech-
nologiczny i gospodarczy przeksztatcil wspotczesnego cztowieka w istote okreslang
mianem homo interneticus — cztowieka pracujacego, kupujacego, wypoczywajacego
i placacego w wirtualnej rzeczywistosci. Naprzeciw potrzebom jego i catej nowo-
powstatej gospodarki elektronicznej wyszedt sektor bankowy, udostepniajac zainte-
resowanym podmiotom ustugi bankowosci elektroniczne;j.

Ze wzgledu na niematerialny charakter wickszosci ustug bankowych zastosowa-
nie elektronicznych kanatéw do ich dystrybucji przynosi znaczace korzysci zarowno
bankom, jak i ich klientom [Swiecka 2007, s. 33-35; Dabrowska, Janos$-Kresto 2010,
s. 151]. Bankowos¢ elektroniczng do obstugi klientow zaczeto wykorzystywac juz
pot wieku temu, jednak dopiero pod koniec XX stulecia, gtownie dzigki wykorzysta-
niu internetu, nastapito wyrazne przyspieszenie jej rozwoju i przeniesienie obstugi
wigkszosci standardowych operacji do kanalow zdalnych [Polasik 2006, s. 6]. Re-
zultatem tego procesu byta redukcja przeci¢tnego kosztu transakeji i radykalne skro-
cenie czasu realizacji wielu operacji, a takze wzrost liczby transakcji dokonywanych
przez klientow. Kanaly elektroniczne pozwolity rowniez na przezwyci¢zanie wielu
przestrzennych, czasowych i organizacyjnych ograniczen w dziatalno$ci bankowe;j
[Polasik 2013, s. 140].

Obecnie rozwoj spoteczenstwa informacyjnego i jego szeroko rozumianej in-
frastruktury, jak tez zmiana zachowan i preferencji klientow coraz bardziej aktyw-
nych w internecie przyczyniaja si¢ do glgbokich zmian na rynku ustug bankowych.
Wedtug danych ptynacych z sektora bankowego w Il kwartale 2017 roku dostep do
swojego konta bankowego przez internet miato 32,5 mln Polakow, z czego aktywnie
korzystato z tej mozliwosci 15,5 min. Blisko 8,7 mln 0séb logowato si¢ do banku
z poziomu urzadzenia mobilnego, a liczba ,,mobile only” — klientow indywidual-
nych, dokonujacych transakcji bankowych wylacznie za pomoca urzadzen mobil-
nych — wyniosta 1,6 min [Bankier.pl 2017, s. 24-33]. Patrzac na dane Eurostatu,
36% Polakow korzysta z bankowosci elektronicznej, a liczba korzystajacych z roku
na rok wyraznie ros$nie. W stosunku do roku 2010 liczba Polakéw korzystajacych
z bankowosci elektronicznej wzrosta w 2016 roku o 156% [Eurostat 2017]. Banki
staja zatem przed duzym wyzwaniem, koniecznoscig odpowiedzi na niespotykany
dotad popyt na e-ustugi bankowe. Popyt zglaszany nie tylko przez klientow instytu-
cjonalnych, ale i indywidualnych.

W czasach masowej indywidualizacji, kojarzonej dos¢ $cisle z mozliwosciami
dyferencjacji produktu, nadawania im indywidualnych cech oraz z mozliwo$ciami
indywidualnych relacji migdzy podmiotami podazy i popytu, dobrze sprawdzaja si¢
rozwigzania stwarzane przez gospodarke elektroniczng. Nalezy jednak zauwazy¢, ze
nawet najlepsze rozwigzania w obszarze indywidualizacji napotykaja pewne ograni-
czenia wobec masowej skali wytwarzania. Szeroka skala indywidualizacji mozliwa
jest czesciej w relacjach B2B, gdzie podmiot podazy ma do czynienia ze stosunko-
wo niewielkg liczbg podmiotow popytu [Gordon 2001, s. 290-296; Kusinska 2009,



60 Grzegorz Maciejewski

s. 228]. O wiele trudniej o personalizacj¢ na rynku klientoéw indywidualnych liczo-
nych — jak w przypadku bankowosci elektronicznej — w milionach oséb. Zasadne za-
tem jest poszukiwanie grup uzytkownikéw o podobnych cechach indywidualnych,
w czym pomodc moga procedury segmentacyjne wykorzystujace metody statystycz-
nej analizy wielowymiarowe;.

Celem artykutu jest omowienie zastosowania jednej z metod statystycznej ana-
lizy wielowymiarowej — analizy skupien w segmentacji uzytkownikéw bankowosci
elektronicznej oraz opis wyodrebnionych za jej pomoca relatywnie jednorodnych
zbiorow podmiotow popytu — segmentow rynku.

Podstawy informacyjne opracowania stanowia: literatura przedmiotu, informacje
statystyczne Eurostatu, raporty agencji badawczych oraz badania pierwotne zreali-
zowane w ramach dwuletniego projektu pt. Handel i ustugi w Polsce — perspektywa
konsumenta, ktorego autor byt kierownikiem. Projekt sfinansowany zostat ze $rod-
kéw MNiSW na utrzymanie potencjatu badawczego. Konkluzje wynikajace z przed-
stawionych analiz mogg stanowi¢ zrédto refleksji nad obserwowanymi zmianami,
zachodzacymi we wspotczesnej gospodarce, jak i by¢ przydatne przedsiebiorstwom
oraz instytucjom rynkowym w procesie budowania ich przewagi konkurencyjne;j.

2. Metody analizy skupien stosowane w segmentacji

Metody analizy skupien (cluster analysis), nazywane takze metodami klasyfikacji

czy metodami grupowania, naleza do podstawowych metod statystycznej analizy

wielowymiarowej. Pozwalajg one na poszukiwanie i ocenianie wyodrgbnionych sku-

pien, tworzenie klasyfikacji i eksploracj¢ danych [Migdal-Najman, Najman 2013,

s. 179]. Opis ich licznych zastosowan w badaniach marketingowych przedstawit

m.in. M. Walesiak [2004, s. 344-347]. Autor ten wykazat przydatno$¢ analizy sku-

pien takze w rozwigzywaniu problemoéw segmentacji rynku (segmentacji nabywcow
na rynku towardéw i ustug konsumpcyjnych oraz na rynku towardw i ustug inwesty-
cyjnych) oraz identyfikacji relatywnie jednorodnych grup nabywcow w celu lepsze-
go zrozumienia ich zachowan. Oba te zastosowania stanowig przedmiot rozwazan

W niniejszej pracy.

W literaturze przedmiotu spotka¢ mozna rézne systematyki metod analizy sku-
pien; jedng z przyjmowanych jest podziat na cztery grupy [Walesiak 2004; Czuba,
Skurczynski 2008; Walesiak 2009; Migdat-Najman 2012]:

*  Metody hierarchiczne (aglomeracyjne i deglomeracyjne).

*  Metody podziatowe (metody obszarowe i gestosciowe, gdy liczba wyodrebnio-
nych skupien nie jest znana, oraz metody optymalizujace wstepny podziat zbioru
obiektow, gdy liczba wyodrebnionych skupien jest znana).

*  Metody prezentacji graficzne;j.

*  Metody hybrydowe (taczace wymienione metody klasyczne z sieciami neuro-
nowymi).
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Sposrod metod analizy skupien w procesie segmentacji rynku relatywnie naj-
czesciej wykorzystywane sg metody hierarchiczne. W przebiegu procedury grupo-
wania mozna wyodrgbnic¢ kilka etapéw szeroko opisanych w literaturze przedmiotu
[m.in. Kaczmarek 2003, s. 204-206]. Punktem wyjscia jest sytuacja, w ktorej kazdy
obiekt przedstawia jedna, samodzielna grupe, klase — innymi stowy, jednoelemento-
we skupienie. Tyle jest skupien, ile jest obiektow. Po kazdym kroku klasyfikacji licz-
ba klas zmniejsza si¢ o jeden, przy czym zmniejszenie liczby klas nastepuje przez
polaczenie dwoch istniejacych. Istnieje n —1 krokow klasyfikacji. Procedure konczy
si¢ w momencie, gdy wszystkie obiekty znajda si¢ w jednej grupie [ Walesiak 2009,
s. 413]. Proces grupowania przedstawiany jest zwykle za pomocg drzewa binarnego
— dendrogramu, ktory ilustruje hierarchiczng strukture zbioru obiektow ze wzgledu
na zmniejszajace si¢ podobienstwo migdzy nimi.

Ze wzgledu na roznice w sposobie okreslania podobienstwa migdzy obiekta-
mi taczonymi w klasy (skupienia) oraz wyznaczania odlegtosci pomigdzy klasami
obiektow w przestrzeni wielowymiarowej wyodrebnia si¢ kilka wariantéw grupo-
wania (algorytmow) aglomeracyjnych metod analizy skupien, co znajduje odzwier-
ciedlenie w ich nazwach: metoda najblizszego sasiedztwa, metoda najdalszego
sasiedztwa, metoda srodka cigzkosci, metoda mediany, metoda $redniej grupowe;j,
metoda Warda [Kaczmarek 2003; Czuba, Skurczynski 2008]. Na potrzeby przepro-
wadzania segmentacji w praktyce badan marketingowych stosunkowo czesto wyko-
rzystuje si¢ metode Warda. Przesadza o tym sposob taczenia obiektow w skupienia.
W metodzie Warda zaktada si¢ taczenie tych obiektow, ktore powoduja mozliwie
najmniejszy przyrost wariancji w skupieniu, a wigc zapewniaja mozliwie najwicksza
jednorodno$¢ utworzonego skupienia [Litz 2000]. W metodzie Warda jako miare
podobienstwa migdzy obiektami stosuje si¢ najczesciej kwadrat odlegtosci euklide-
sowej. Rozwigzanie to posiada bardzo cenng wtasno$¢ — przy obliczaniu odlegtosci
pomiedzy obiektami duze réznice warto$ci zmiennych opisujacych te obiekty sa sil-
niej uwzgledniane niz w sytuacji niewielkiego zr6znicowania zmiennych [Kaczma-
rek 2003, s. 206].

3. Opis przeprowadzonego badania

Badania pierwotne, wykorzystane na potrzeby niniejszego artykutu, zostaty przepro-
wadzone w dwoch pierwszych miesigcach 2017 roku. Stanowity one czg¢s¢ wigksze-
go projektu badawczego wymienionego we wstepie pracy.

Badania przeprowadzono wsrdd nielosowo dobranych klientow indywidual-
nych (tab. 1). Decyzja o wyborze nielosowego doboru do proby podyktowana byta
przede wszystkim brakiem odpowiedniego operatu losowania oraz koniecznoscia
ograniczenia kosztow badan. W badaniach postuzono si¢ metoda ankietowa, tech-
nikg ankiety online. Do proby kwalifikowano osoby peholetnie, uzytkownikow
bankowosci elektronicznej, ktoére odpowiedzialy na zaproszenie skierowane przez
badaczy i wypehity kwestionariusz online zamieszczony na platformie badawczej
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SurveyMonkey. Kwestionariusz zawieral 19 pytan merytorycznych i 16 pytan me-
tryczkowych. Pytania merytoryczne sformulowane zostaly w zdecydowanej wigk-
szosci w formie skal porzadkowych, dwubiegunowych, siedmiostopniowych. Oceny
rzetelnosci uzytych skal dokonano, obliczajac dla nich wspolczynnik alfa Cronba-
cha i jesli przyjac¢ za dopuszczalny poziom wspolczynnika a > 0,7 — jak proponuja
to Nunnally i Bernstein [1994, s. 11-26], to wykorzystane w badaniu skale mozna
uzna¢ za rzetelne. Ponadto w badaniu wykorzystano pytania w formie tablic oraz
pytania dychotomiczne, filtrujace. Pytania merytoryczne podporzadkowane byty
sci$le celom badania i stuzyly identyfikacji postaw oraz zachowan rynkowych an-
kietowanych. Pytania metryczkowe umozliwity dokonanie charakterystyki badane;j
proby ze wzgledu na cechy demograficzne, ekonomiczne, spoteczne i osobowoscio-
we respondentdw. Zamierzeniem badaczy byto osiggnigcie proby na poziomie 1200
konsumentéw z terenu wojewoddztwa $laskiego. Jednak w wyniku weryfikacji for-
malnej otrzymanego materiatu badawczego do analiz zakwalifikowano 1075 w pet-
ni poprawnie wypelionych kwestionariuszy.

Tabela 1. Badania uzytkownikow bankowosci elektronicznej — podstawowe charakterystyki

Wyszczegdlnienie Charakterystyka

Cele badan « identyfikacja postaw klientow wobec istniejacych rozwigzan
bankowosci elektronicznej oraz przedstawienie przetozenia si¢ tych
postaw na zachowania rynkowe badanych;

» zebranie materiatu badawczego umozliwiajacego przeprowadzenie
segmentacji uzytkownikow bankowosci elektroniczne;j

Podmiot badan klienci indywidualni

Rodzaj badan ilosciowe

Metoda i technika badan ankieta online

Narzedzie badawcze kwestionariusz ankiety zamieszczony na platformie badawczej
SurveyMonkey (www.surveymonkey.com)

Dobdr jednostek do badan | nielosowy, celowy

Kryteria doboru proby osoby petnoletnie, uzytkownicy bankowosci elektronicznej
Liczebnos$¢ proby 1075

Zakres przestrzenny wojewodztwo §laskie

Zakres czasowy styczen — luty 2017 roku

Zrodto: badania wlasne.

W probie nieznacznie przewazaly kobiety, stanowigc 53,2% badanych. Respon-
dentami byly na ogdt osoby mtode, w wieku 18-24 lat (30,3%) oraz w wieku 25-34
lat (23,1%). A wigc, wedlug kategoryzacji pokolen Brosdahla i Carpentera [2011],
reprezentujgce generacje Z oraz Y. Respondenci pokolenia X, liczacy sobie obecnie
35-54 lata, stanowili w badanej probie blisko 30% badanych. Natomiast pokolenia
wyzu demograficznego (Boomers — urodzeni w latach 1946-1960) oraz tzw. silent
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generation (urodzeni przed 1946 rokiem) reprezentowato w probie odpowiednio
8,2% oraz 8,8% ankietowanych. Ponad 45% respondentow legitymowato si¢ wy-
ksztalceniem s$rednim, blisko 40% wyksztalceniem wyzszym, natomiast niespetna
15% posiadato wyksztatcenie podstawowe i zasadnicze zawodowe. W$rdd badanych
przewazaly osoby zamieszkujace réznej wielkosci miasta (84,5%), wérod ktorych
najliczniejsza grupe stanowili badani z miast liczacych od 101 do 200 tys. miesz-
kancow. Mieszkancy wsi biorgcy udzial w badaniu stanowili 15,5% ankietowanych.
Uczestnicy badania zapytani o ocen¢ sytuacji materialnej swojego gospodarstwa
domowego najczgsciej przyznawali, ze jest ona dobra lub przecigtna (odpowiednio
52,8% 133,5%). Z1a lub bardzo zlg sytuacje zadeklarowato 4,2%, natomiast bardzo
dobrg — 8,8% badanych.

4. Zastosowanie metody i opis uzyskanych wynikow

Celem zastosowania analizy skupien byta che¢ wyodrebnienia homogenicznych
segmentow uzytkownikow indywidualnych bankowosci elektronicznej ze wzgledu
na ich stosunek do spotykanych rozwigzan w tym zakresie' oraz opis uzyskanych
segmentdéw. Postuzono si¢ w tym celu jedng z hierarchicznych metod aglomera-
cyjnych — metodg Warda zastosowang z kwadratem odleglosci euklidesowej?. We
wszystkich obliczeniach wykorzystano program IBM SPSS Statistics 24.

Zastosowanie metody przebiegato w kilku etapach: (1) doboér zmiennych diag-
nostycznych, (2) konstrukcja macierzy obserwacji, (3) standaryzacja zmiennych
diagnostycznych, (4) wybor miary podobienstwa, (5) wyznaczanie macierzy odle-
glosci taksonomicznych na podstawie obliczonych odlegtosci migdzy wszystkimi
parami obiektow, (6) wybdr metody aglomeracji, (7) konstrukcja dendrogramu — ry-
sunek 1, (8) wybor liczby identyfikowanych skupien, (9) charakterystyka wyrdznio-
nych skupien oraz interpretacja wynikow.

! Respondentow pytano o ich stosunek do bankomatow wielofunkcyjnych, kart ptatniczych, kart
zblizeniowych, ptatno$ci przez telefon komorkowy w punkcie sprzedazy (PMP), ptatnosci przez tele-
fon komoérkowy na odlegtos¢ (RMP), Cash Beck, wptatomatow z mozliwoscia ptacenia rachunkéw
i robienia przelewow czy systemow typu Paytel, Unikasa, Moje rachunki — umozliwiajacych optaty
rachunkow w kasach sklepowych. Pytanie zadano, postugujac si¢ siedmiostopniowa, dwubiegunowa
skalg porzadkowa, gdzie warto$¢ —3 oznaczata stosunek zdecydowanie negatywny, a warto$¢ 3 —
stosunek zdecydowanie pozytywny. Wspotczynnik alfa Cronbacha dla uzytej skali wyniost 0,869.
Szerzej [Maciejewski 2017, s. 269-279].

2 W metodzie Warda do szacowania odleglosci migdzy skupieniami wykorzystuje si¢ analizg
wariancji. Miarg odlegtosci pomigdzy obiektami (skupieniami) jest wariancja wewnatrzgrupowa dla
grupy powstatej z potaczenia tych obiektow (skupien). Metoda ta zmierza do minimalizacji sumy
kwadratow odchylen wewnatrz skupien. Miarg zréznicowania skupienia wzgledem wartosci $rednich
jest ESS (Error Sum of Squares), zwane rowniez blgdem sumy kwadratow. Metoda Warda uznawana
jest za bardzo efektywna, chociaz zmierza do tworzenia skupief o matej wielkosci. Szerzej na temat
metod analizy skupien pisza m.in. Walesiak [2009] i Migdat-Najman, Najman [2013].
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Rys. 1. Dendrogram

Zrodto: opracowanie wiasne.
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W wyniku zastosowania metody uzyskano dendrogram, oddajacy hierarchiczng
strukture zbioru obiektow ze wzgledu na zmniejszajgce si¢ podobienstwo migdzy
nimi. Przedstawiony na rysunku 1 diagram drzewa binarnego ilustruje kolejne pota-
czenia skupien coraz to wyzszego rzedu. Uzyskana hierarchia pozwala na okreslenie
wzajemnego potozenia skupien i obiektow w nich zawartych. Natomiast przyjety
punkt odcigcia pozwolit na wyodrebnienie trzech relatywnie jednorodnych grup
konsumentdéw?. Opis wyr6znionych skupien zostat poprzedzony analizg struktury
kazdego z nich. Dzi¢ki temu uzyskano informacje, jakie zmienne diagnostyczne za-
decydowaty o utworzeniu poszczeg6lnych skupien.

W pierwszej wyodrebnionej grupie (skupienie I) znalezli si¢ ankietowani posia-
dajacy najbardziej pozytywny stosunek do wszystkich badanych form bankowosci
elektronicznej sposrdéd wyodrgbnionych segmentow (powyzej 75%, a w przypadku
kart ptatniczych i PMP — powyzej 90%)*. Badanych z tej grupy cechowata tez naj-
wieksza znajomo$¢ elektronicznych rozliczen pienigznych (powyzej 65% dla kazdej
z form, a w przypadku kart ptatniczych i zblizeniowych znajomo$¢ wynosita nie-
mal 100%). Badani z tej grupy czesciej niz pozostali deklarowali takze korzystanie
z tych rozwigzan (np. kart zblizeniowych 82%, kart ptatniczych 75,8%). Segment
ten tworza przede wszystkim osoby z pokolenia Z (35,5%) oraz X (28,7%), ocenia-
jace swoja sytuacje materialng jako bardzo dobra lub dobra (tacznie 67,5% bada-
nych). Zaobserwowano w nim niewielka przewagge kobiet nad me¢zczyznami (51,4%
—48,6%). Jesli chodzi o cechy osobowosciowe, w grupie tej najwigcej jest, sposrod
wyodrebnionych segmentow, osob lubiacych spedza¢ czas aktywnie (75,6%), poza
domem (65,6%), tam, gdzie ,,co$ si¢ dzieje” (52,4%). Najwiecej jest takze zwolenni-
kéw nowosci (32,8%), zdrowego odzywiania sie (70,8%) oraz dbajacych o kondycje
fizyczna (70,7%). Respondentow tych mozna by zatem okresli¢ mianem ,,mtodych
entuzjastow”, stanowili oni najliczniejszg grupe badanych w probie — 46,7%.

Skupienie II (druga grupa respondentéw) charakteryzuje si¢ najbardziej sposrod
pozostatych grup neutralnym stosunkiem do badanych form bankowosci elektro-
nicznej (najczgséciej wybierany wariant ,,0” na siedmiostopniowej skali). Sg to oso-
by, ktore bardziej znaja poszczegodlne rozwigzania, niz z nich korzystaja. Segment
ten tworzg przede wszystkim przedstawiciele pokolenia X (31%) oraz Z (28,4%),
zamieszkujacy miasta liczace 100-200 tys. mieszkancoéw (31,2%). W tej grupie za-
obserwowano najwieksza liczbe kobiet. Stanowig one 56,3% o0sob tworzacych to
skupienie. Osoby tworzace ten segment czesciej niz pozostate przedktadaja funkcjo-
nalnos$¢ nad styl i mode (84,2%). Najbardziej ze wszystkich wyodrebnionych grup

3 Przy wyborze najlepszej liczby skupien pomocny okazuje si¢ wykres przebiegu aglomeracji,
ktory przedstawia odlegtos¢ migdzy grupami w momencie, gdy byly one wigzane. Wyrazny skokowy
wzrost poziomu krzywej zwykle wskazuje dobry wybor co do liczby skupien. Jest to warto$¢ najblizsza
na lewo od tego skoku [Dobosz 2001].

4 Mierzony na siedmiostopniowe;j skali, gdzie : —3 oznaczato stosunek zdecydowanie negatywny,
a +3 — stosunek zdecydowanie pozytywny. Stosunek negatywny to suma wskazan od —3 do —1, neutral-
ny 0, a pozytywny to wskazania od +1 do +3.
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dbaja o srodowisko naturalne (86,2%). Badanych tworzacych skupisko Il mozna by
zatem okre$li¢ mianem ,,0stroznych pragmatykéw”. W pobranej probie stanowili
oni 39,3% respondentow.

Trzecig grupg badanych (skupienie III) charakteryzuje najwigeksza nieufno$¢
co do form elektronicznych rozliczen finansowych. Wyrazajac swoj stosunek do
poszczegblnych rozwigzan, najczesciej sposrod wszystkich wyodrgbnionych grup
zaznaczali odpowiedz -3 (stosunek zdecydowanie negatywny), a najrzadziej odpo-
wiedz +3 (stosunek zdecydowanie pozytywny). Grupa ta charakteryzuje si¢ takze
najnizszym poziomem znajomosci badanych rozwigzan, co przektada si¢ wyraznie
na nieche¢ do korzystania z nich — najwieksza sposrod wszystkich wyodrebnionych
skupien.

Skupienie III charakteryzuje najmniejsza dysproporcja pici sposrod wszystkich
wyodrebnionych (49,2% kobiet i 50,8% me¢zczyzn). Natomiast w zadnym z wczes-
niej opisywanych skupien nie zaobserwowano tak duzego odsetka os6b mieszka-
jacych na wsi (17,7%). Grupg te mozna takze okresli¢ jako najstarsza sposrod wy-
odrgbnionych. Tworzg ja przede wszystkim przedstawiciele pokolenia silent gene-
ration (28,2%) i1 pokolenia X (25%). Grupa ta wydaje si¢ najstabiej wyksztatcona
sposrod wyodrebnionych. Mimo przewagi oséb z wyksztatceniem srednim (42,7%),
zdecydowanie wigcej niz w innych skupieniach znalazlo si¢ tu oséb z wyksztalce-
niem zasadniczym zawodowym (24,2%) oraz podstawowym (8,9%). W tej grupie
znalazto si¢ takze najwigcej osob okreslajacych swoja sytuacje materialng jako zta
lub bardzo zta (tacznie 9,7%).

Respondenci tworzacy skupienie III to domatorzy (62,9%), preferujacy bierne
formy spedzania czasu (56,6%), w ciszy i1 spokoju (69,4%) — najwigkszy odsetek
z wszystkich grup. Do nowosci podchodza z duzym dystansem. Jedynie 19,7%
badanych z tej grupy deklaruje, ze lubi nowosci, pozostali wybieraja to, co znane
i sprawdzone — 80,3%. Najmniej ze wszystkich grup dbaja o srodowisko natural-
ne (78,7%) 1 wlasng kondycje fizyczna (48,8%). Osoby te mozna by zatem okres-
li¢ mianem ,,nieufni nie§wiadomi”, stanowili oni najmniej liczng grupe badanych
w probie — 14%.

5. Zakonczenie

Przedstawione w niniejszym artykule zastosowanie analizy skupien do grupowania
uzytkownikow bankowosci elektronicznej wydaje si¢ potwierdzaé przydatnosé tej
metody w wielowymiarowej segmentacji rynku. Zastosowana jedna z metod cluster
analysis — metoda aglomeracyjna Warda pozwolita zwroci¢ uwage na duza niejedno-
rodno$¢ badanych. Uzyskany w efekcie analiz dendrogram wykazat wiele roznych
skupien uzytkownikow bankowosci elektronicznej, ktore ostatecznie zdecydowano
wyodrebni¢ w trzech relatywnie jednorodnych grupach badanych.

Zaprezentowane wyniki badan moga zosta¢ wykorzystane przez sektor bankowy
oraz przedsi¢biorstwa handlowe i ustugowe w celu poprawy swojej konkurencyj-
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nos$ci, wyznaczenia kierunkéw edukacji bankowej swoich klientow oraz zwigksze-
nia dostepnosci poszezegolnych form bankowosci elektronicznej na rynku. Z uwa-
¢gi jednak na niereprezentatywno$¢ uzyskanych wynikoéw, nalezy interpretowac je
Z 0stroznoscia.

Literatura

Bankier.pl, 2017, Polska bankowos$¢ w liczbach II kw. 2017, https://www.bankier.pl/wiadomosc/Pol-
ska-bankowosc-w-liczbach-I1I-kw-2017-r-7548655.html (29.11.2017).

Brosdahl D.J., Carpenter J.M., 2011, Shopping orientations of US males: a generational cohort com-
parison, Journal of Retailing and Consumer Services, no. 18, s. 548-554.

Czuba T., Skurczynski M., 2008, Segmentacja rynku w efekcie badan marketingowych z wykorzysta-
niem metod klasycznych i sieci neuronowych, [w:] Mazurek-topacinska K. (red.), Badania marke-
tingowe: metody, nowe technologie, obszary aplikacji, PWE, Warszawa.

Dabrowska A., Janos-Kresto M., 2010, Konsument na rynku e-ustug w krajach Europy Srodkowo-
-Wschodniej, Difin, Warszawa.

Dobosz M., 2001, Wspomagana komputerowo statystyczna analiza wynikow badan, Akademicka Ofi-
cyna Wydawnicza EXIT, Warszawa.

Eurostat, 2017, Individuals using the Internet for Internet banking, http://ec.europa.eu/eurostat/tgm/
refreshTableAction.do?tab=table&plugin=1&pcode=tin00099&language=en (29.11.2017).

Gordon LL.H., 2001, Relacje z klientem. Marketing partnerski, PWE, Warszawa.

Kaczmarek M., 2003, Zastosowanie metod analizy skupien w wielowymiarowej segmentacji rynku,
[w:] Mazurek-Lopacinska K. (red.), Badania marketingowe: metody, nowe technologie, obszary
aplikacji, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw.

Kusinska A., 2009, Segmentacja rynku i typologia konsumentow, IBRKiK, Warszawa.

Litz H.P., 2000, Multivariate statistische Methoden und ihre Anwendung in der Wirtschaft und Sozial-
wissenschaften, R. Oldenbourg Verlag, Miinchen-Wien.

Maciejewski G., 2017, Postawy konsumentow wobec bankowosci elektronicznej, Handel Wewnetrzny,
nr 5 (370), s. 269-279.

Migdat-Najman K., 2012, Propozycja hybrydowej metody grupowania opartej na sieciach samouczq-
cych, Taksonomia 19, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, nr 242,
s. 342-351.

Migdat-Najman K., Najman K., 2013, Analiza porownawcza wybranych metod analizy skupien w gru-
powaniu jednostek o zloZonej strukturze grupowej, Zarzadzanie i Finanse, nr 3.

Nunnally J.C., Bernstein I.H., 1994, Psychometric Theory, McGraw-Hill, New York.

Polasik M., 2006, Bankowos¢ elektroniczna — stan — perspektywy, CeDeWu, Warszawa.

Polasik M., 2013, Wykorzystanie elektronicznych kanatow dystrybucji ustug bankowych w Polsce, Co-
pernican Journal of Finance & Accounting, vol. 2, iss. 1, s. 139-152.

Swiecka B., 2007, Detaliczna bankowosé elektroniczna, Wydawnictwo CeDeWu, Warszawa.

Walesiak M., 2004, Metody klasyfikacji, [w:] Gatnar E., Walesiak M. (red.), Metody statystycznej ana-
lizy wielowymiarowej w badaniach marketingowych, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroclaw.

Walesiak M., 2009, Analiza skupien, [w:] Gatnar E., Walesiak M. (red.), 2009, Statystyczna analiza
danych z wykorzystaniem programu R, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa.





