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DETERMINANTY JAKOSCI E-USLUG
NA PRZYKEADZIE BANKOWOSCI ELEKTRONICZNEJ

Streszczenie: Praca przedstawia problematyke oceny jakosci e-ustug z uwzglednieniem spe-
cyfiki ustug bankowosci elektronicznej. Wigkszo$¢ istniejacych metod dedykowanych ocenie
jakosci ustug nie uwzglednia specyficznych wymiarow jako$ci ushug $wiadczonych w §rodo-
wisku Internetu. Z tego wzgledu okreslenie czynnikow determinujacych satysfakcjg e-konsu-
mentdéw oraz specyficznego modelu pomiaru jakos$ci e-ushug nastr¢cza wielu problemow me-
todologicznych. Celem pracy jest analiza zagadnienia oceny jako$ci e-ustug oraz okreslenie
kryteriéw stuzacych ocenie satysfakcji konsumentow korzystajacych z ustug bankowosci
elektronicznej. Dokonano przegladu kryteriéw i metod oceny jakos$ci e-ustug oraz jakos$ci
serwisow internetowych. Zaproponowane zostaly rowniez kryteria oceny ich jakosci na przy-
ktadzie bankowosci elektronicznej. Na podstawie badania ankietowego wskazano czynniki
majace istotny wplyw na satysfakcje¢ konsumentéw korzystajacych z bankowosci elektronicz-
nej oraz dokonywana przez nich oceng réznych wymiarow jakosci e-ustugi.

Stowa kluczowe: jakos¢ e-ustug, jako$¢ serwisow internetowych, e-SERVQUAL, eQUAL,
WebQual.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.20

1. Wstep

Bankowo$¢ elektroniczna jest coraz powszechniej stosowanym sposobem swiadcze-
nia ustug finansowych dla klientéw indywidualnych przez banki komercyjne. Jest
ona forma dystrybucji produktéw bankowych oraz §wiadczenia ustug finansowych
polegajaca na umozliwieniu klientowi dostgpu do rachunku za posrednictwem kom-
putera z dostgpem do Internetu, bankomatu, terminalu samoobstugowego, telefonu
lub urzadzenia mobilnego. Dzigki ustudze bankowosci elektronicznej klient moze
nie tylko kontrolowac stan swojego rachunku i uzyskiwac informacje na temat ofer-
ty, ale rowniez aktywnie dokonywaé operacji finansowych. Jednym z rodzajow ban-
kowosci elektronicznej jest bankowos¢ internetowa. Ushuga ta jest §wiadczona przez
banki na dwa rézne sposoby: z wykorzystaniem tradycyjnej sieci oddziatow lub
w formie bankow wirtualnych. W pierwszym przypadku Internet stanowi dodatko-
wy, komplementarny kanat dystrybucji, natomiast banki internetowe nie posiadaja
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tradycyjnych placowek, co wyklucza bezposredni kontakt klienta z personelem, kto-
ry zostaje zastapiony przez elektroniczne i telefoniczne kanaty komunikacji. Swiad-
czenie ushug bankowych droga elektroniczng wiaze si¢ z obopolnymi korzysciami,
zarowno dla bankow, jak i ich klientow, ktorzy moga korzysta¢ z ustug o dowolne;j,
dogodnej dla siebie porze i miejscu. Zyskuja tez nizsze koszty dokonywanych ope-
racji oraz prowadzenia i obstugi rachunku, a takze dodatkowy czas, gdyz bankowos¢
elektroniczna w wigkszosci przypadkdéw eliminuje konieczno$¢ osobistego odwie-
dzenia oddziatu. Dzigki szybkiemu i tatwemu dostgpowi do informacji klienci zy-
skuja tez mozliwo$¢ biezacego kontrolowania swojej sytuacji finansowej oraz aktu-
alnych danych na temat oferty banku. Liczne korzysci, jakie niesie wykorzystanie
elektronicznych kanalow dystrybucji w bankowosci, przyczyniaja si¢ do rozwoju tej
formy $wiadczenia ustug finansowych. Istnieje wigc potrzeba okreslenia czynnikow
determinujacych satysfakcje klienta wirtualnych bankéw. Jako§¢ ustug §wiadczo-
nych droga elektroniczna czgsto byta przedmiotem rozwazan badaczy problemu.
Jednak bezkrytyczne uogolnienie metodyki badania jakosci e-ustug na ustugi banko-
wosci elektronicznej moze okazac si¢ niewystarczajace ze wzgledu na ich specyfike,
wysokie wymogi bezpieczenstwa oraz szczegolna relacjg zaufania.

Celem pracy jest okreSlenie czynnikow determinujacych jakos$¢ e-ustug, ze
szczegblnym uwzglednieniem specyfiki bankowosci elektronicznej. Na podstawie
analizy literatury zaproponowany zostal model oceny jakosci ustug finansowych
$wiadczonych droga elektroniczna. Zaproponowane kryteria zostaly zweryfikowane
przeprowadzonym badaniem ankietowym. Analiza danych empirycznych potwier-
dzita ich istotny wptyw na oceng jakosci e-ustugi przez klientow korzystajacych z
bankowosci elektroniczne;j.

2. Metody pomiaru jakosci e-ustug

Jako$¢ ushug w przeciwienstwie do jakosci produktu jest zmienng bardzo trudna do
obiektywnego pomiaru. Wirtualne §rodowisko $wiadczenia ustugi stwarza dodatko-
we problemy zwigzane z oceng jej jakos$ci 1 zwigksza ztozonos¢ badanego problemu.
Badanie jakosci ustug zwiazane jest z doborem formalnych kryteridw jej oceny, wy-
nikajacym przede wszystkim ze specyfiki ustugi i subiektywnego charakteru oceny
jej jakosci.

Jako$¢ ustug definiowana jest jako réznica migdzy oczekiwaniami konsumenta
przed realizacja ustugi a postrzeganiem ustugi po jej dostarczeniu'. Takze tradycyjny
model Servqual sugeruje, ze jako$¢ ustug jest roznicq migdzy oczekiwaniami konsu-
menta a parametrami jej rzeczywistego wykonania, ktora to informuje o postrzega-
niu jakos$ci ushugi. Tradycyjna ocena jako$ci ustug uwzglednia pieé atrybutdw, kto-
rymi sa: elementy materialne (tangibles), rzetelnos¢ (reliability), reagowanie

' V.A. Zeithaml, Consumer perception of price, quality, and value, ,,Journal of Marketing” 1998,
vol. 15, no. 3, s. 2-22.
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(responsiveness), pewnos¢ (assurance) oraz empatia (empathy)*. Jednak specyfika
ustug $wiadczonych w Internecie praktycznie wyklucza mozliwos¢ zastosowania
tradycyjnych elementow modelu Servqual do oceny ich jakosci ze wzgledu na brak
fizycznej obecnosci stron i materialnych elementéw ustugi. Specyficzne cechy
e-ushug sprawiaja, ze proponowane sg specjalne narzedzia dedykowane pomiarowi
satysfakcji konsumenta w srodowisku Internetu.

Jedna z takich propozycji jest skala e-Servqual, stanowiaca rozwinigcie trady-
cyjnej skali Servqual dla srodowiska ustug elektronicznych. Skala e-Servqual zawie-
ra siedem wymiarow, ktérymi sa:

— Efektywnos¢ (efficiency) — odnosi sig do tatwosci wejscia na strong internetowa
oraz wyszukania informacji przy mozliwie najmniejszym wysitku ze strony
klienta;

— Niezawodnos¢ (reliability) — dotyczy technicznej strony funkcjonowania witry-
ny, a w szczegblnosci jej dostgpnosci i funkcjonowania we wtasciwy sposob;

— Dotrzymywanie obietnic (fulfillment) — odnosi si¢ do dotrzymywania obietnic
wzgledem zawartosci i funkcjonowania strony internetowej oraz dostarczania
oferowanych ustug we wlasciwy sposob i w deklarowanym czasie;

— Prywatnos$¢ (privacy) — zwiazana jest z zapewnieniem ochrony danych osobo-
wych klientéw i zapewnieniem bezpieczenstwa realizowanych transakcji;

— Reagowanie (responsiveness) — oznacza zdolnos¢ do udzielania zadanych przez
klienta informacji;

— Zado$¢uczynienie (compensation) — dotyczy rekompensaty w przypadku zle
wykonanej ustugi;

— Kontakt (contact) — okre§la mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu z pracowni-
kiem.

Pierwsze cztery wymiary dotycza rdzenia ustugi, a pozostate trzy odzyskania
ustugi, gdyz maja znaczenie jedynie w przypadku, gdy klienci zglaszajq pytania lub
problemy?.

Literatura przedmiotu obfituje w liczne proby zdefiniowania czynnikoéw, ktore
decyduja o jakos$ci e-ustug. Ich autorzy proponuja uwzglednienie nastgpujacych kry-
teriow determinujacych postrzeganie e-ustugi przez konsumentow:

— dostgp, tatwos¢ nawigacji, efektywnos¢, elastycznosé, niezawodnosc, personali-
zacja, bezpieczenstwo, prywatnos¢, reagowanie, zaufanie, estetyka serwisu®,

— zawarto$¢, dostep, nawigacja, projekt, reakcja, personalizacja’,

2 A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, Servqual: A Multiple Item Scale for measuring con-
sumer perceptions of service quality, ,,Journal of Retailing” 1988, vol. 64, no. 1, s. 12-40.

3 V. Zeithaml, A. Parasuraman, A. Malhotra, Through web sites. A critical review, ,,Academy of
Marketing Science” 2002, vol. 30, no. 2, s. 139-157.

* V.A. Zeithaml, Service excellence in electronic channels, ,,Managing Service Quality” 2002,
vol. 12, no. 3, s. 135-138.

5 S.A. Kaynama, C.1. Black, 4 proposal to assess the service quality of online travel agencies: An
exploratory study, ,,Journal of Professional Services Marketing” 2000, vol. 21, no. 1, s. 63—88.
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— latwos¢ obstugi, estetyczny projekt, szybkos$¢ tadowania strony, bezpieczenstwo®,

— wyglad strony, komunikacja, dostgpno$¢, wiarygodno$é’,

— projekt strony internetowej, bezpieczenstwo, informacja, reagowanie, tatwosc¢
obstugi, wiarygodnos$¢, niezawodnosé, wygoda, komunikacja, dostep, kompe-
tencja, uprzejmos¢, personalizacja, wspoltpraca, estetyka®,

— projekt strony, niezawodnos¢, bezpieczenstwo, obstuga klienta’,

— informacja, interaktywnos$¢, zaufanie, czas reakcji, projekt strony, intuicyjnosc,
innowacyjnos¢, zintegrowana komunikacja'’,

— projekt strony, bezpieczenstwo, niezawodnos¢, reagowanie, dostgpnosé!!,

— niezawodno$¢, reagowanie, kompetencja, tatwos¢ obstugi, bezpieczenstwo'?,

— wyglad strony, informacja, tatwo$¢ i szybkos¢ transakcji, reagowanie, zaufanie'?,

— projekt strony, informacja, zaufanie, reagowanie, reputacja'?,

— projekt strony, niezawodno$¢, reagowanie, zaufanie, personalizacja'®,

— efektywnos¢, dotrzymywanie obietnic, dostepnosc¢, prywatno$¢, reagowanie, za-
dos¢uczynienie, kontakt, styl graficzny serwisu internetowego'S.

Mimo ze problem satysfakcji konsumenta wynikajacej z jakosci e-ustugi byt
wielokrotnie przedmiotem badan i analiz, nie udato si¢ wypracowac jednej standar-
dowej metody i kryteridw jej oceny. Nalezy jednak zauwazy¢ powtarzalnos¢ niekto-
rych z proponowanych kryteriow, zwlaszcza tych dotyczacych parametréw charak-
teryzujacych strong internetowa oraz zwiazanych z bezpieczenstwem, efektywnoscia
i niezawodnoscia ustugi.

¢ B. Yoo, N. Donthu, Developing a scale to measure perceived quality of an Internet shopping site
(SITEQUAL), ,Quarterly Journal of Electronic Commerce” 2001, vol. 2, no. 1, s. 31-46.

7 J. Cox, B.G. Dahle, Service quality and e-commerce: An exploratory analysis, ,Managing Ser-
vice Quality” 2001, vol. 11, no. 2, s. 121-131.

8 Z.Yang, R.T. Peterson, S. Chai, Services quality dimensions of Internet retailing: An explora-
tory analysis, ,,Journal of Services Marketing” 2003, vol. 17, no. 7, s. 685-701.

® M.F. Wolfinbarger, M.C. Gilly, COMQ: Dimensionalizing, Measuring and Predicting Quality of
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3. Ocena jakoSci serwisu internetowego

Waznym komponentem majacym wplyw na postrzeganie jakos$ci e-ustug jest serwis
internetowy. Podstawowe cechy, ktore powinna posiada¢ strona internetowa, to: fa-
twos¢ nawigacji, estetyka, zawarto$¢, dostepnos¢, mozliwosci personalizacji i spo-
tecznoSciowy charakter'”. Kombinacja wszystkich tych elementow bezposrednio
wptywa na doswiadczenia uzytkownika w zetknigciu z serwisem i poziom jego satys-
fakcji ze zrealizowanej ustugi. Zasadniczym problemem jest sposob oceny wielowy-
miarowej kategorii, jaka jest jakos¢ strony internetowej. Jedna z metod oceny jakosci
serwisow internetowych jest model eQual. Przedstawia on jakos¢ serwisu z perspek-
tywy uzytkownika. Model powstat w oparciu o funkcje dopasowania jakosci (Quality
Function Deployment) w celu dostarczenia metod identyfikacji i wdrozenia opinii
uzytkownikow o jakosci serwisu jeszcze na etapie jego tworzenia. Wykorzystano tez
kryteria zapozyczone ze skali Servqual, a dotyczace interakcji uzytkownika z serwi-
sem. Model uwzglednia trzy podstawowe kryteria zwiazane z jakos$cia serwisu, kto-
rymi sa jego uzyteczno$¢, interakcja z ustugami oraz jakos$¢ informacji'®. Poszczego6l-
ne kryteria wykorzystywane w modelu eQual przedstawione zostaty w tabeli 1.

Tabela 1. Kryteria oceny jako$ci serwisoOw internetowych

Kryterium Charakterystyka

Uzyteczno$é Latwos$¢ nawigacji

Atrakcyjny projekt i wyglad strony
Profesjonalne wykonanie

Latwos$¢ obstugi

Spotecznosciowy charakter serwisu
Dostgpno$é serwisu

Niezawodnos¢ techniczna

Interakcja z ushugami Bezpieczenstwo danych
Bezpieczenstwo transakcji
Personalizacja

Mozliwos$¢ kontaktu

Jakos¢ informacji Dostgpnos¢ informacji
Odpowiednia forma prezentacji informacji
Aktualno$¢ informacji

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: S.J. Barnes, R.T. Vigen, The eQual approach to the as-
sessment of e-commerce quality. A longitudinal study of Internet bookstores, [w:] Web En-
gineering. Principles and Techniques, ed. W. Suh, Idea Group Publishing, New York 2005,
s. 161-181.

7" G. Gianni, F. Franceschini, 4 new model to support the personalized management of a quality
e-commerce service, ,,International Journal of Industry Management” 2002, vol. 14, no. 3, s. 331-346.

18°S.J. Barnes, R.T. Vidgen, The eQual approach to the assessment of e-commerce quality. 4 lon-
gitudinal study of Internet bookstores, [w:] Web Engineering. Principles and Techniques, ed. W. Suh,
Idea Group Publishing, New York 2005, s. 161-181.
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Czesto stosowana metoda oceny jakosci serwisu internetowego jest model
WebQual. Ocena jako$ci opiera si¢ na dwunastu kryteriach determinujacych po-
strzeganie serwisu przez korzystajacych z niego uzytkownikow. Sa nimi: tatwosé¢
zrozumienia tre$ci publikowanych w serwisie, intuicyjno$¢ nawigacji, zawarto$¢ in-
formacyjna strony, dostosowana komunikacja, zaufanie, czas reakcji, strona wizual-
na serwisu, innowacyjno$¢, funkcjonalno$¢ online, relatywna przewaga, apel emo-
cjonalny oraz zgodnos$¢ z wizerunkiem firmy'. Poprawa jako$ci serwisu interneto-
wego wiaze sie z koniecznoscia ciaglego doskonalenia zawartych w modelu
WebQual elementéw oraz prowadzenia dziatan poprawiajacych funkcjonowanie
serwisu we wszystkich obszarach determinujacych postrzeganie jego jakosci przez
uzytkownika. Rekomendowane dziatania stuzace doskonaleniu jakosci serwisu in-
ternetowego zostaly przedstawione w tabeli 2.

Tabela 2. Rekomendacje w zakresie doskonalenia jakosci serwiséw internetowych

Kryterium oceny jakosci
serwisu

Rekomendowane dziatania

Latwos¢ zrozumienia
tresci publikowanych
W serwisie

Zaprojektowanie strony w taki sposob, aby byta dla uzytkownika tatwa do
czytania i zrozumienia

Intuicyjnos¢ nawigacji

Wprowadzenie systemu intuicyjnej nawigacji, ktory jest prosty do opanowania
przez uzytkownika

Zawarto$¢ informacyjna
strony

Przeprowadzenie badan marketingowych w celu okreslenia, ktore informacje
umieszczane na stronie sg istotne i pozadane dla konsumenta

Dostosowana komunikacja

Wsparcie interakcji konsumenta za posrednictwem serwisu internetowego
poprzez zapewnienie odpowiedniej komunikacji

Zaufanie

Wdrozenie i rozwijanie procedur bezpieczenstwa oraz polityki prywatnosci,
ktore zapewniaja uzytkownikowi poczucie bezpieczenstwa w czasie interakcji
Z serwisem

Czas reakcji

Wdrozenie procedur szybkiego reagowania na sugestie i problemy zglaszane
przez konsumenta

Strona wizualna serwisu

Uzywanie koloréw i grafiki odpowiadajacej uzytkownikom pod wzgledem
estetycznym oraz unikanie braku uporzadkowania tresci

Innowacyjnos¢

Kreatywne podejscie do funkcjonowania serwisu

Funkcjonalnos$¢ online

Zapewnienie wszystkich funkcji serwisu niezbgdnych do realizacji ustugi

Relatywna przewaga

Serwis internetowy powinien by¢ dla konsumenta bardziej atrakcyjny niz
inne formy kontaktu z firma

Apel emocjonalny

Zaprojektowanie serwisu w taki sposob, aby kontakt z nim wywotywat
u konsumenta pozytywne dos§wiadczenia i emocje

Zgodno$¢ z wizerunkiem
firmy

Projekt strony internetowej powinien odzwierciedla¢ wizerunek firmy

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: S.J. Barnes, R. Vidgen, An evaluation of cyber-bookshops:
the WebQual method, ,International Journal of Electronic Commerce” 2001, vol. 6, no. 1,
s. 11-30.

19°S.J. Barnes, R. Vidgen, 4n evaluation of cyber-bookshops: the WebQual method, ,,International
Journal of Electronic Commerce” 2001, vol. 6, no. 1, s. 11-30.
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Jakos¢ serwisu internetowego jest istotnym elementem wptywajacym na po-
strzeganie e-ustugi przez konsumenta. Z tego wzgledu nalezy zwracaé szczegdlna
uwage na element interakcji konsumenta ze strong internetowa, gdyz to wiasnie za
jej posrednictwem $wiadczona jest e-ushuga.

4. Jakos¢ e-ustug w kontekscie bankowosci elektronicznej

Ustugi bankowe $wiadczone za posrednictwem elektronicznych kanatow dystrybu-
cji sa szczegdlna i specyficzna forma e-ustug. W odrdznieniu od innych interakcji
konsumenta z e-uslugodawca sa one obarczone znacznie wigkszym ryzykiem, wy-
magajaq w zwiazku z tym znacznie wigkszego poczucia bezpieczenstwa i zaufania ze
strony konsumenta. Obok wymiaréw jakos$ci zwiazanych z niezawodno$cia, szybko-
$cia 1 pewnoscia $wiadczenia ushugi, aspekt zaufania i poczucia bezpieczenstwa na-
biera w przypadku ustug bankowosci elektronicznej szczegdlnego znaczenia. Propo-
nowane kryteria oceny jakosci oraz ich selekcja powinny by¢ dostosowane do
specyfiki tego rodzaju ustugi. Klienci bankowosci elektronicznej zainteresowani sa
typowymi dla e-ustug parametrami wptywajacymi na satysfakcj¢ konsumencka taki-
mi jak: efektywno$¢, niezawodnos¢ i rzetelno$¢ wykonania ustugi oraz jej termino-
wa realizacja, zgodna z przyrzeczonymi standardami. Istotne z punktu widzenia
klienta bankowosci elektronicznej aspekty to rowniez szybka 1 kompetentna reakcja
na pojawiajace si¢ problemy zwiazane z realizacja ustugi, a takze na zapytania
i uwagi klientow, gdyz korzystanie z bankowosci internetowej nie jest jednorazowa
ustuga, lecz dlugoterminowa relacja klienta z bankiem. Z tego wzgledu elektronicz-
ne kanaty dostgpu oraz $wiadczona ustuga powinny by¢ doskonalone pod wzgledem
ich funkcjonalnos$ci oraz wymagan i sugestii klientow. Istotne miejsce wsrod kryte-
riow wpltywajacych na oceng jakosci ustug bankowosci elektronicznej zajmuje funk-
cjonalno$¢ serwisu internetowego, ktory stanowi swego rodzaju ogniwo laczace
klienta z bankiem. Ze wzgledu na specyfike ustlug bankowych dla klientéw wazna
jest réwniez mozliwo$¢ kontaktu z pracownikami w celu uzyskania dodatkowych
gdy pojawia si¢ problemy badZz niejasno$ci, poniewaz informacje umieszczane
na stronach internetowych bankéw nie zawsze sa dla klientow wystarczajaco jasne
i kompletne. Dla klientow bankowosci elektronicznej wazne jest tez zapewnienie
alternatywnych kanalow dostepu, na przyktad w formie bankowosci mobilnej czy
telefonicznego dostgpu do rachunku, co zwigksza niezawodno$¢ i pewnos¢ wykona-
nia ushugi. Wséréd kryteridow oceny jakosci e-ustug pojawia sig¢ rowniez spoteczno-
sciowy charakter serwisu. Klienci bankow korzystajacy z bankowosci internetowej
wpisuja si¢ bowiem w charakterystyke nowoczesnego konsumenta, ktory w petni
korzysta nie tylko z Internetu, ale tez social mediéw, bedac nie tylko odbiorca, lecz
takze tworca i1 dystrybutorem tre$ci. Chodzi tutaj nie tylko o wykorzystanie mozli-
wosci interakcji, jakie stwarza profil banku na portalu spoteczno$ciowym, ale przede
wszystkim spolecznosciowy charakter samego serwisu internetowego banku. Nie do
przecenienia jest rowniez mozliwo$¢ komunikacji z klientem oraz wykorzystanie
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jego aktywnosci i kreatywnosci do wspottworzenia oferty na zasadzie crowdsour-
cingu. Bardzo dobrym przyktadem pochodzacym z polskiego rynku jest Bank Po-
mystéw BZ WBK, gdzie w serwisie internetowym klienci moga zgtasza¢ swoje po-
mysty, propozycje i sugestie. Nalezy podkresli¢, ze wiele z nich zostato wdrozonych,
co niewatpliwie przyczynito si¢ do poprawy jakosci swiadczonych ushug.

Na podstawie przegladu literatury oraz po uwzglednieniu specyfiki ustug banko-
wosci internetowej zaproponowany zostat model oceny jakosci ustug bankowych
$wiadczonych za posrednictwem Internetu. Wymiary jako$ci uwzglednione w mo-
delu oraz ich charakterystyke przedstawia tabela 3.

Tabela 3. Ocena jakosci ustug bankowosci elektronicznej

Elementy jakosci ustug bankowosci

elektronicznej Specyfika

Prywatnos$¢ i bezpieczenstwo Ochrona danych

Bezpieczenstwo transakcji (protokot https, hasto maskowane,
kody jednorazowe)

Niezawodnos$¢ i efektywnosé Rzetelno$é, pewnos$¢ i terminowo$¢ realizacji ustugi
Dotrzymywanie standardow i zobowigzan

Dostegpnosc i niezawodnos¢ serwisu internetowego
Personalizacja

Komunikacja i reagowanie Kontakt z pracownikami banku (bezposredni, telefoniczny)
Szybka reakcja i rozwiazywanie problemow

Alternatywne kanaty dost¢pu (mobilne, telefoniczne)

Informacja Dostgpnosé informacji

Aktualno$¢, przejrzystosc¢ i rzetelnos$¢ informacji
Odpowiedni sposob prezentacji

Jakos$¢ serwisu internetowego Atrakcyjny projekt i estetyka serwisu

Latwos$¢ nawigacji

Prostota obstugi

Funkcjonalnos¢

Spotecznosciowy charakter

Zrodto: opracowanie wlasne.

W celu okreslenia preferencji konsumentow dotyczacych jakosci ustug banko-
wosci elektronicznej przeprowadzone zostatlo badanie ankietowe, ktore miato forme
kwestionariusza. Badanie przeprowadzone zostato w pazdzierniku i listopadzie
2013 roku. O wypehienie kwestionariusza ankiety poproszono 347 respondentow.
Wiasciwie wypelnione kwestionariusze zostaty zwrocone przez 264 ankietowanych.
Badani to osoby w wieku od 19 do 60 lat, przy czym ponad trzy czwarte badanych
to osoby mlode, do trzydziestego roku zycia (79,6%), z czego ponad polowa to osoby
ponizej 25 roku zycia (57,7%). Nieznaczng wigkszo$¢ respondentow stanowia mez-
czyzni (53,8%). Wszyscy ankietowani zadeklarowali, ze korzystaja z ustug banko-
wosci elektronicznej. Badani zostali poproszeni o okreslenie, ktére z zaproponowa-
nych w modelu czynnikow maja dla nich istotne znaczenie w postrzeganiu jakosci
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ushugi bankowosci elektronicznej. Wszyscy ankietowani przyznali, ze bardzo istot-
nym czynnikiem wptywajacym na postrzeganie jako$ci sa parametry zwiazane
z bezpieczenstwem. Ankietowani zwracaja uwage na bezpieczenstwo transakcji
i ochrong danych oraz stosowane przez bank zabezpieczenia. Wigkszo$¢ badanych
zwraca uwage na elementy zwiazane z efektywnoscia i niezawodnoscia wykonania
ustugi, 92% ankietowanych przyznaje, ze istotne znaczenie maja dla nich rzetelnosé,
pewnos¢ 1 terminowos¢ realizacji ushugi, dla niemal 93% istotne jest dotrzymywanie
standardow i zobowiazan, a 98% ankietowanych przywiazuje duza wage do dostep-
nosci i niezawodno$ci technicznej serwisu internetowego. Nieco mniej, bo 61% an-
kietowanych osob, jako istotny czynnik satysfakcji konsumenckiej wskazuje mozli-
wosci personalizacji ustugi. Niemal 80% ankietowanych przyznaje, ze zalezy im na
mozliwosci bezposredniego kontaktu z pracownikiem banku, 97% przywiazuje
wage do szybkiej reakcji ze strony ustugodawcy w przypadku pojawienia sig proble-
mow, 73% zwraca uwagg na alternatywne kanaty dostgpu do rachunku bankowego.
Dla prawie 85% badanych wazne sa informacje zwiazane z ustuga, ich dostgpnos¢,
aktualnos¢, rzetelno$¢ i sposob prezentacji. Bardzo duze znaczenie maja parametry
zwigzane z jako$cig serwisu internetowego, ktore sa istotne dla 97% badanych. Nie-
€O mniejsze znaczenie ma natomiast spoteczno$ciowy charakter serwisu, ktory jest
istotny wedlug 70% ankietowanych. Wyniki badania ankiectowego potwierdzaja, ze
zaproponowany model uwzglednia zmienne istotne dla postrzegania jakosci ustug
bankowosci elektronicznej, pokazuja tez, ktére czynniki wywieraja najwigkszy
wplyw na satysfakcj¢ konsumenta.

5. Podsumowanie

Wigkszos¢ istniejacych narzedzi dedykowanych pomiarowi jakosci ushug nie jest
przystosowana do uwzglednienia specyficznych wymiardéw jakosci ustug §wiadczo-
nych droga elektroniczng w $rodowisku Internetu. Problematyka analizy jakosci
e-ustug nastrgcza wielu problemow metodologicznych zwiazanych nie tylko z nie-
materialnym charakterem ustugi, ale réwniez specyfika wirtualnego $rodowiska,
ktore jest miejscem jej §wiadczenia. W przypadku e-ustug, zwtaszcza ustug banko-
wych $wiadczonych droga elektroniczna, obok tradycyjnie wymienianych wymia-
roéw jako$ci najwigksze znaczenie maja elementy zwigzane z zapewnieniem bezpie-
czenstwa transakcji oraz jako$¢ i techniczna niezawodno$¢ serwisu internetowego.
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E-SERVICE QUALITY DETERMINANTS
ON THE EXAMPLE OF E-BANKING SERVICES

Summary: The paper presents problems of e-service quality assessment and takes into
consideration the specificity of e-banking services. The aim of the paper is the analysis of the
question of e-service quality assessment and qualification criterions connected with e-banking
consumers’ satisfaction. The review of criterions and methods e-service quality and web
quality assessment has been made. On the example of e-banking services, the criterions of
e-service quality assessment have been proposed. On the basis of survey research the factors
which significant influence customers’ satisfaction and different dimensions of e-service
quality have been indicated.

Keywords: e-service quality, web quality, e-SERVQUAL, eQUAL, WebQual.



