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Abstract

Currently, banks offer a wide range of products and services that are available by Internet
particularly after the COVID-19 pandemic. This situation has contributed to changes in consumer
behaviour and preferences. This applies to the banking sector and banking services.

The article presents the result of the empirical study. The conducted research shows that the
interest in online banking among customers over 50 has increased during COVID-19. The use of the
mobile application has also increased in this time. Therefore, security in the network has become
important to many customers.

The second part of the survey showed that 26% of bank customers describe the current banking
sector as greedy and 20% of respondents indicate that it is a safe branch of the economy. In the
period of recent economic events, according to 34% of respondents, this sector is struggling with
numerous problems and the stability of many entities may be at risk.
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Justyna Rybacka

WSTEP

Pandemia COVID-19 spowodowata zmiang preferencji klientow w wielu
branzach gospodarki. Poczatkowo koronawirus spowodowat zahamowanie zycia
gospodarczego: mniejszy popyt wsrod konsumentow, spadek produkceji wsrod
przedsigbiorcow, znaczace zmniejszenie liczby nowych inwestycji, a takze ro-
snace obawy spoteczne o stabilno$¢ zatrudnienia. Z drugiej strony byto to wyda-
rzenie, ktore pozwolito przyspieszy¢ wiele procesow i zmienito zasady funkcjo-
nowania oraz konkurowania w wielu gateziach gospodarki.

Banki funkcjonujace w Polsce w krotkim czasie musiaty dostosowac si¢ do
nowych wyzwan i oczekiwan konsumentéw. W poczatkowej fazie pandemii
wérod klientow bankow spadto zainteresowanie produktami finansowymi takimi
jak: kredyty gotowkowe, karty kredytowe czy kredyty hipoteczne (Zwigzek Ban-
koéw Polskich, 2021). Poczatek pandemii stal si¢ czasem bardzo wymagajacym
1 niepewnym w kontek$cie utrzymania popytu na ushugi tych instytucji przede
wszystkim dlatego, ze ustugi bankowe sg szczegdlnie skomplikowang kategoria
ustug. Ich specyfika polega szczegdlnie na tym, ze sa niematerialne, wiazg si¢
z ciggtoscig $wiadczenia. W ich przypadku znaczenie ma zaufanie do podmiotu
je $wiadczacego oraz charakteryzuje je szybki postep techniczny. W zwigzku
z tym mozna zauwazy¢, ze przy tym rodzaju ustug nagta zmiana sposobu funk-
cjonowania placowek bankowych, niepoprzedzona kampanig informacyjng byta
dla klientow trudnym wyzwaniem.

Celem gltownym artykutu byta identyfikacja zmiany sposobow korzystania
z ushug bankowych przed, jak i w trakcie pandemii COVID-19 oraz weryfikacja
tego, jak konsumenci postrzegaja wspotczesnie instytucje bankowe funkcjonujace
na polskim rynku. W artykule sformutowano dwie hipotezy:

H1: Klienci bankow, w zdecydowanej wigkszosci, przeszli na zdalne formy

korzystania z ustug bankowych w okresie koronawirusa,

H2: Wykorzystanie bankowosci internetowej przez szersze grono klientow
bankéw spowodowalo, ze przywiazujg oni wicksza uwage do aspektu
bezpieczenstwa niz przed pandemig.

W artykule przedstawiono wyniki badania empirycznego, ktorego podstawo-
wym celem bylo zbadanie tego, jak zmienily si¢ preferencje klientow bankow
przez pandemi¢ COVID-19. Istotne znaczenie miato roéwniez zweryfikowanie
tego jak ankietowani postrzegaja sektor bankowy w Polsce. Do przygotowania
artykutu wykorzystano metode opisowa, krytyczng analizg literatury oraz prze-
prowadzono badanie empiryczne metoda ankietowa.
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1. DEFINICJA | RODZAJE UStUG BANKOWYCH

Ustugi bankowe definiowane sg jako jedna z odmian ustug finansowych. Sro-
kosz (2003) wskazuje, ze ustugami finansowymi, w tym bankowymi, sg okreslone
aktywnosci instytucji finansowych (kredytowych, inwestycyjnych, ptatniczych
i ubezpieczeniowych) na rynku finansowym. Warto wskaza¢ jednak, ze powyzsze
okreslenie jest zagadnieniem Szerszym, niz sama definicja ustug bankowych.

Wielu autoréw analizujacych pojecie ustug bankowych wskazuje na inne ce-
chy i aspekty tego zagadnienia. Jaworski (1996) wskazuje, ze ustugi bankowe to
stosunki umowne mie¢dzy bankiem i klientem, w ktorych bank oferuje swoje
ushugi, a klient jest ustugobiorcg. Sa one potaczone z okreslonymi §wiadczeniami
na rzecz klienta lub na rzecz banku i sa wykonywane przy wykorzystaniu ra-
chunku bankowego. Autor ten w definicji omawianego pojecia skupia si¢ na stro-
nach, ktore pojawiajg si¢ przy korzystaniu z danej ustugi oraz na sposobie jej dzia-
tania. Capiga (2008) definiuje ustugi bankowe w sposob bardziej zwiezty, jako
stosunki umowne mi¢dzy bankiem, ktory je oferuje, a klientem jako ustugobiorca.
Swiecka (2008) rozszerza swoja definicje uslug bankowych wskazujac na strony
$wiadczenia ustugi, czas i miejsce. Wskazuje, ze ustugi bankowe sg realizowane
przez banki i inne instytucje na rzecz ich klientéw — podmiotéow gospodarczych
i klientow indywidualnych, w sposob tradycyjny przy wykorzystaniu oddziatu
bankowego lub elektroniczny kanat dystrybucji. Na sposobie kreowania owej
ustugi w swojej definicji skupily si¢ rowniez Talecka i Niczyporuk (2004), ktore
twierdza, ze charakterystyczne dla procesu wytwarzania ushug jest to, ze ich
ksztalt i tre$¢ zostaja okreslone nie tylko przez bank, ale tez przez odbiorcow ustug
bankowych. O finansowym aspekcie tego rodzaju ustug wskazuje Flejterski i in.
(2008), ktorzy zauwazaja, ze najczesciej ustugi bankowe maja charakter pienigzny
i odptatny oraz wystepuja w formie umow. Na podstawie powyzej przytoczonych
definicji mozna stwierdzié, ze ustugi bankowe charakteryzuje: ztozona struktura,
powstanie okreslonych relacji miedzy bankiem a klientem, z reguty o charakterze
pieni¢znym, jednolity standard przeprowadzania operacji bankowych, stosowane
kryterium czasu dla wyznaczania ich wartosci oraz oddziatywanie norm prawa
bankowego (Swiderska i in., 2016).

Zgodnie z wykazem dotagczonym do Drugiej Dyrektywy Rady z 1989 r. do
ustug bankowych zalicza si¢ nastgpujace czynnosci:

- przyjmowanie od spoteczenstwa depozytow;
- udzielanie kredytow i pozyczek;

- ustugi leasingu finansowego;

- gwarancje i zobowigzania pozabilansowe;
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- zarzadzanie rachunkami wlasnymi i rachunkami klienta w zakresie: in-
strumentow rynku pieni¢znego, waluty obcej, sprzedazy terminowej $rod-
kéw pienieznych i1 opcji oraz inne,

- zarzadzanie i doradztwo portfelowe;

- ushugi w zakresie kredytow.

W ramach czynno$ci wykonywanych przez banki mozna wyr6znié te, ktore
zastrzezone s3 jedynie dla tej grupy podmiotow oraz te, ktore moga wykonywac
réwniez przez inne instytucje finansowe. W zwigzku z tym, zgodnie z Ustawa
Prawo bankowe z dnia 29 sierpnia 1997 r., dla bankow zarezerwowane sg wytacz-
nie czynnosci tj. udzielanie kredytow i gwarancji, przyjmowanie wktadow oraz
emitowanie bankowych papieréw wartosciowych. Czynnosci te dozwolone sg je-
dynie dla instytucji rozumianych jako osoba prawna utworzona zgodnie z przepi-
sami ustaw, dzialajac na podstawie zezwolen uprawniajacych do wykonywania
czynnosci bankowych, obciazajacych ryzykiem srodki powierzone pod jakimkol-
wiek tytutem zwrotnym?.

Rozwazajgc zagadnienie uslug bankowych nalezy rowniez zwroci¢ uwage na
ich cechy. Przede wszystkim charakteryzuje je niematerialno$¢, jak i brak mozli-
wosci magazynowania. Nie podlegaja rowniez standaryzacji, poniewaz dostoso-
wywane s3 do osobistych potrzeb klienta. To co wyrdznia ten typ ustug to to, ze
zwigzane sg z osobg je Swiadczaca, gdyz sa skomplikowane i wymagajg szczego-
lowej wiedzy o rynku ushug finansowych, ktérej przecigtny nabywca nie posiada
(Meder, 2006). Ponadto, Jonas (2002) wskazuje na takie cechy ustug bankowych
jak: niematerialno$¢, nierozerwalnos¢, ciggtosé Swiadczenia, podobienstwo, brak
mozliwo$ci magazynowania, znaczenie zaufania dla tego typu ushug oraz szybki
postep techniczny. Flejterski i in. (2008), rowniez wskazuje, ze ustugi bankowe
naleza do szczegolnie skomplikowanej kategorii ustug, ktore cechuje: niemate-
rialnos¢, niejednorodnosé, abstrakcyjny charakter oraz duze ryzyko ekonomiczne.

Uslugi oferowane przez banki mozna klasyfikowa¢ wedtug nastepujacych kry-
teriow:

e Kkryterium tradycyjne— podzial na ustugi kredytowe, depozytowe, rozli-
czeniowe, dodatkowe;

e  kryterium podmiotowe — podziat na ustugi skierowane do klienta indywi-
dualnego i ustugi skierowane do klienta instytucjonalnego.

Dopehieniem przestawionego powyzej podziatu powinno by¢ réwniez kryterium
z punktu widzenia kanatu dystrybucji i kontaktu z klientem (Davis, 2013), zakta-
dajace mozliwos¢ osobistego kontaktu z pracownikiem banku lub formy online
czy telefonicznej. Jest to istotne kryterium, ktore determinuje sposéb budowania
relacji i komunikacji z klientem.

1 Dz. U. z 2022 r. poz. 2324, 2339, 2640, 2707, z 2023 r. poz. 180 oraz Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r.
o ustugach ptatniczych Dz. U. z 2022 r. poz. 2360, 2640).
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2. PANDEMIA COVID-19 A SYTUACJA W SEKTORZE UStUG BANKOWYCH

Zjawisko pandemii COVID-19 to zagrozenie, ktore mozna poréwnac do zja-
wisk zwigzanych z kleska naturalna czy srodowiskowa. Wywolata ona kryzys go-
spodarczy spowodowany szokiem zewngtrznym, pochodzacym spoza systemu
gospodarczego i nie wynikata ona z masowych, btednych decyzji przedsigbior-
coOw, inwestorow, konsumentow, czy tez ztych decyzji gospodarczych wiadz po-
litycznych (Banaszyk i Gorynia, 2020). Kryzys gospodarczy nie jest wynikiem
zlego sposobu zarzadzania panstwem czy panstwami, a wynikiem zjawiska po-
réwnywalnego do kleski zywiotowej. Warto jednak podkresli¢, ze pandemia do-
tknela ludzi na catym $wiecie, nie byta zjawiskiem lokalnym, jak np. trzesienia
ziemi czy wybuchy wulkanéw. Dodatkowo zagrozita ona zyciu i zdrowiu wszyst-
kich ludzi, bez wzgledu na to na jakiej szerokosci geograficznej zamieszkiwali.
Obawy, strach i panika wywotane biezacg sytuacjg wptynety na postawy i1 zacho-
wania konsumentow.

W wyniku pandemii wiele podmiotéw gospodarczych z r6znych sektoréw go-
spodarki zaczeto zmagac si¢ z takimi zjawiskami, jak (Solarz i Waliszewski,
2022):

- zmiana sposobu pracy — przej$cie na forme zdalnag;

- zZmiana organizacji miejsc pracy;

- problem z tancuchem dostaw;

- przestdj w produkcji czy $wiadczeniu ustug;

- rezim sanitarny;

- mniejsza mobilnos¢ spoteczenstwa;

- spadek wynagrodzen spowodowany czasowymi przestojami na skutek

lockdownu.
Kryzys podyktowany wirusem dotknat kazdy sektor gospodarki powodujac cza-
sowa lub stalg zmiang¢ sposobu funkcjonowania wielu organizacji. Kazda dzie-
dzina zycia spotecznego przeszta w swym dziataniu ze strefy realnej do strefy
zdalnej. Dotyczyto to zarowno szkot, uczelni wyzszych, sklepow, stuzby zdrowia,
jak i instytucji finansowych.

Okres pandemii stat si¢ rowniez okresem, w ktorym przed bankami pojawito
sic wiele wyzwan. Swiadcza o tym dzialania bankéw centralnych w Unii Euro-
pejskiej, ktore wskazuja, ze instytucje te w czasie kryzysu byly waznym elemen-
tem dzialan sieci bezpieczenstwa finansowego o charakterze antykryzysowym
(Kozinska, 2021). Na skutek pandemii polski system bankowy w pierwszych sied-
miu miesigcach 2020 r. odnotowat spadek zysku o ponad potowe (Www1). W tym
okresie sprzedaz ustug bankowych w Polsce byta niska. Mimo znaczacej obnizki
stop procentowych (W maju 2020 r. stopa referencyjna wynosita 0,1%) spadta ak-
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cja kredytowa wielu bankow (Www2). Konsumenci nie byli sktonni do podejmo-
wania ryzyka w czasie, kiedy wickszos$¢ z nich obawiala si¢ o utrate miejsc pracy.
Dodatkowo same instytucje finansowe staly si¢ bardziej restrykcyjne w kwestii
wymagan koniecznych do spetnienia przez potencjalnego kredytobiorce.

Byt to rowniez moment, ktory stal si¢ katalizatorem zmian, ktory przyspieszy?t
zastosowanie nowych technologii w polskiej bankowosci. Klienci w Polsce, juz
na poczatku pandemii, korzystali z obrotu bezgotowkowego, systemu bankowosci
zdalnej, aplikacji mobilnej oraz mozliwos$ci zatatwienia spraw urzedowych z pro-
filu bankowosci internetowej. Okres pandemii podnidst kompetencje cyfrowe
spoteczenstwa, a tym samym pozwolit pewniej poczu¢ si¢ w przestrzeni wirtual-
nej 1 zatatwianiu wielu spraw zycia codziennego zdalnymi kanatami.

W zwigzku z powyzszym, mozna stwierdzi¢, ze pandemia COVID-19 (w po-
czatkowej fazie) wptyneta na spadek sprzedazy i zmniejszenie popularnosci na-
bywania nowych ustug bankowych — szczeg6lnie kredytow, ale nalezy tez wspo-
mnie¢, ze zmieniata sposdb korzystania z ustug bankowych (Griffin, 2002)
i forme kontaktu na linii bank—klient.

3. METODOLOGIA BADANIA EMPIRYCZNEGO

Na potrzeby niniejszego opracowania przygotowano i przeprowadzono bada-
nie empiryczne. Podstawowym celem badania byta identyfikacja zmian w korzy-
staniu z ushug bankowych w okresie koronawirusa oraz weryfikacja postrzegania
wizerunku bankéw w dobie ostatnich wydarzen ekonomiczno-spotecznych.

Badanie miato zasieg ogdlnopolski i zostato zrealizowane w styczniu 2023 r.
Przeprowadzono je na probie 95 osob w przedziale wiekowym 25-65 lat. W ba-
daniu wykorzystano jedng z nieprobabilistycznych (nielosowych) technik doboru
proby, jaka jest wybor celowy. Wybdr celowy polegat na wiedzy dotyczacej tego,
ze respondenci korzystaja z ustug bankowych.

Badanie przeprowadzono metoda ankietowg, w ktorej wykorzystywany byt
kwestionariusz ankiety. Kwestionariusz zostal zamieszczony na portalu ,,my
survio.com.” w okresie od 10.01.2023 r. do 30.01.2023 r. Link do ankiety zostat
rozestany do respondentow drogg elektroniczng.

Kwestionariusz obejmowat 21 pytan dotyczacych rodzajow ushug, z ktorych
korzystali respondenci, nazw bankéw, sposobu korzystania z ustug bankowych
przed, jak i w czasie pandemii COVID-19, postrzegania wizerunku bankow
w Polsce na tle ostatnich wydarzen ekonomiczno-spotecznych. W ankiecie zasto-
sowane zostaly pytania jednokrotnego i wielokrotnego wyboru.

Wyniki przeprowadzonego badania empirycznego zostaly zestawione z rezul-
tatami raportu wykonanego przez Zwiazek Bankow Polskich ,,COVID-19, banki
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i technologia — w jaki sposdb pandemia wptynela na sytuacje w sektorze banko-
wym”, ktory opublikowanego w dniu 30.10.2020 r. Do raportu wykorzystano
dane zebrane przez Narodowy Bank Polski.

4. SPOSOB KORZYSTANIA Z UStUG BANKOWYCH W OKRESIE PANDEMII COVID-19 —
BADANIE EMPIRYCZNE

W przeprowadzonym badaniu empirycznym 74% respondentow stanowity ko-
biety, a 26% mezczyzni. 70% badanych osob byto mieszkancami miast od 500
tys. mieszkancoéw i wiecej, takich jak: Gdansk, Krakow, Warszawa, Wroctaw. Po-
zostata czgs¢ ankietowanych byta mieszkancami miast ponizej 500 tys. mieszkan-
cow (Itawa, Przasnysz, Torun, Gdynia, Rzeszéw, Koszalin) oraz wsi. 54% oséb
biorgcych udziatl w ankiecie posiadalo wyksztalcenie wyzsze, pozostali wskazali
na wyksztalcenie srednie. Respondenci w przewazajacej czesci korzystali z ustug
bankow komercyjnych, takich jak: Santander SA, mBank SA, PKO SA, PKO BP
SA, ING Bank SA oraz Millenium SA. 12% badanych o0soéb korzystato z ushug
bankow spotdzielczych, a 8% byto klientami Banku Pocztowego SA.

Dla 36% respondentéw decydujacym aspektem przy wyborze banku byta no-
woczesnos¢ instytucji w rozumieniu dostgpu do bankowosci internetowej oraz
mobilnej, z kolei dla 20% badanych wazne bylo bezpieczenstwo, jako trzeci
istotny czynnik wplywajacy na podjecie decyzji o wspotpracy z danym podmio-
tem byt aspekt ceny (19% ankietowanych). Powyzsze dane wskazuja, ze juz przed
pandemia ponad jedna trzecia respondentow przywiazywala uwage do mozliwo-
$ci podsiadania zdalnych kanatéw dostgpu do ushug bankowych w instytucji,
z ktérg chciata nawigzaé wspotprace.

W kwestionariuszu respondenci zostali zapytani o to w jakim celu najczesciej
odbywali wizyte w placowce banku przed pandemiag COVID-19. Powody tych
wizyt zostaly przedstawione na wykresie nr 1.
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Wykres 1. Powdd, dla ktérego respondenci odbywali osobista wizyte
w placowce banku przed pandemig COVID-19

Zrédlo: Opracowanie wiasne.

Ankietowani wskazywali, ze przyczyna wizyty w oddziale banku byta po-
trzeba wptaty lub wyptaty srodkow (26%), odblokowanie dostgpu do bankowosci
zdalnej (19%) oraz doradztwo przy wyborze produktow lub ustug (18%). Tylko
5% sposrod respondentéw miato potrzebe kontaktu z pracownikiem banku z po-
wodu dopytania o nowg ofert¢ banku, a jedynie 2% chcialo sprawdzi¢ stan ra-
chunku bezposrednio w placowce bankowej. Osobami (35% badanych), ktore do-
konywaty wptat i wyplat pieniedzy w placowce bankowej byty kobiety z miejsco-
wosci do 500 tys. mieszkancow.

W kolejnym pytaniu respondenci zostali poproszeni o udzielenie informacji
w jaki sposob korzystali z dostgpu do swoich srodkow zgromadzonych w banku
przed i w trakcie pandemii COVID-19. Przed epidemia ankietowani korzystali
glownie z bankowosci mobilnej (43% badanych) oraz z bankowosci internetowej
(23% respondentow), co pokazuje wykres nr 2.
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Wykres 2. Najczestszy sposob korzystania z dostepu do srodkdéw zgromadzonych na rachunku
bankowym przed pandemia COVID-19 oraz od momentu jej rozpoczgcia

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Dane przedstawione na wykresie nr 2 pokazuja, ze 2% badanych oséb doko-
nywato transakcji gotdwkowych lub bezgotowkowych w oddziale banku, 3% uzy-
wato telefonu do dokonywania ptatnosci, a 5% korzystato z ustugi BLIK. Wsrod
innych sposobow korzystania ze srodkow zgromadzonych w banku pojawita si¢
ustuga Near Field Communication (NFC) lub uzycie karty kredytowej. W trakcie
pandemii COVID-19 ankietowani w celu skorzystania ze swoich pienigdzy i do-
konania ptatnosci najczesciej korzystali z aplikacji mobilnej (53%), bankowosci
internetowej (16%) oraz ptatnosci telefonem (11%).

Przeprowadzone badanie wykazato, ze koronawirus i zwigzana z nim sytuacja
wplynety na wzrost zainteresowania klientéw bankéw wykorzystaniem aplikacji
mobilnej, powodujac tym samym mniejsze zainteresowanie bankowoscia interne-
towg. Warto podkresli¢, ze w okresie pandemii 0 72% wzrosty ptatno$ci telefo-
nem i 0 44% wigcej ankietowanych korzystato z ustugi BLIK.

Sposob korzystania z ustug bankowych poprzez czgstsze wykorzystanie apli-
kacji mobilnej w okresie pandemii, zamiast bankowosci internetowej zmienit si¢
najbardziej wérod osob w przedziale wiekowym 26-35 lat. Dane te potwierdzity,
ze przybywa klientow okreslanych mianem mobile only. Sa to klienci, ktorzy nie
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loguja sie juz do bankowosci internetowej, poniewaz swoje finanse obstuguja je-
dynie z poziomu telefonéw komérkowych (Wwwa3).

Bankowos¢ internetowa i forma ptatnosci BLIK cieszyly sie wieksza popular-
noscig wérod osob w przedziale wiekowym 51-60 lat (glownie wsrdéd mezczyzn
z tej kategorii wiekowej) w momencie pojawienia si¢ wirusa Sars-Cov2. Platno$ci
telefonem staly si¢ interesujgca formg dokonywania transakcji dla najmlodszej
grupy respondentow, czyli 0sob ponizej 26 roku zycia mieszkajacych w miastach
powyzej 500 tys. mieszkancow. W przypadku tej grupy wiekowej wyniki badania
wskazujg spadek wykorzystania karty ptatniczej, a wzrost zainteresowania mo-
bilng formga ptatnosci.

Powyzszy trend potwierdzaja takze dane raportu Zwigzku Bankow Polskich,
ktore pokazaly, ze w czerwcu 2020 r. liczba oséb korzystajacych z bankowosci
mobilnej byta wyzsza o0 4,5% w stosunku do konca I kwartatu 2020 r. (Zwigzek
Bankow Polskich, 2021). II kwartat 2020 r. to rowniez okres, w ktorym liczba
uzytkownikow bankowosci internetowej w polskich bankach byta najwyzsza. Ko-
rzystato z niej 25,5 min klientow. Liczba ta stanowi 67%? aktywnych uzytkowni-
koéw bankowosci internetowej i mobilnej. Jest to najwyzszy wskaznik w dotych-
czasowym monitoringu aktywnego wykorzystania elektronicznych kanatow do-
stepu do bankowosci (Zwigzek Bankéw Polskich, 2021). Globalne trendy wska-
zuja takze na wzrost popularnosci ptatno$ci mobilnych. Ich udzial w platnosciach
bezgotowkowych w Polsce stanowit jedynie 8%, natomiast w Rosji byto to 23%,
a w Danii 27% (Zwiazek Bankow Polskich, 2021).

Jak pokazuje raport Zwigzku Bankow Polskich ,,COVID-19, banki i technolo-
gia—w jaki sposob pandemia wptyneta na sytuacje w sektorze bankowym” obszar
bankowosci zdalnej byl nasycony dlugo przed pandemia. Inwestycje w rozwoj
technologii poczynione przez banki funkcjonujace w Polsce przed 2020 r. daty
efekt w okresie koronawirusa. Potwierdzito to trend, widoczny byt juz od dtuz-
szego czasu, ktory wskazywalt, ze klienci coraz chetniej przechodzg na zdalne ka-
naty kontaktu z bankiem. Tendencji tej dowodzi réwniez fakt, ze w przeprowa-
dzonym badaniu empirycznym respondenci wskazywali, iz przy wyborze banku
dla 36% z nich wazne byly nowoczesne kanaly internetowego dostgpu do ustug
bankowych. Analizujac ceny za ustugi i produkty bankowe mozna dostrzec, ze
preferowana jest obstuga przy uzyciu kanatéw zdalnych. Klienci korzystajacy
z tej formy, w wigkszosci bankoéw, placa mniejsze prowizje i oplaty np. za udzie-
lenie pozyczki, zamowienie karty do rachunku, wykonanie przelewu do odbiorcy
z innego banku.

Dla 33% ankietowanych powodem zmiany sposobu korzystania z ustug ban-
kowych w okresie pandemii byt krotszy czas oczekiwania na zatatwienie sprawy.
Klienci, ktorzy wybrali form¢ mobilng lub internetowg mogli szybciej skorzysta¢

2 Liczba wszystkich podpisanych uméw dajgcych mozliwos¢ korzystania ze zdalnej formy kontaktu z bankiem
wynosita 37,6 min.
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z ushug bankowych. 17% respondentéw wskazato na poczucie bezpieczenstwa
jako kluczowy czynnik wplywajacy na ich decyzje o zmianie sposobu korzystania
z produktéw i1 ushug bankowych. Dla 12% o0s6b bioracych udziat w badaniu, przy-
czyng zmiany byt strach i obawa o zycie i zdrowie (w tej grupie byly gtownie
osoby powyzej 35 roku zycia). Powyzsze wyniki obrazuje wykres nr 3.

35%

30%

25%

15%
10%
5% I I
0% — |

obawa o poczucic  wysokosd¢ oplat  krotszy czas potrzeba  brak mozliwosei zadne z inne
zdrowie 1 Zycie bezpieczenstwa 1 prowizji oczekiwania kontaktu z kontaktu z powyzszych
pracownikiem pracownikiem
placowki placowki

Wykres 3. Przyczyna zmiany sposobu korzystania z dostgpu do srodkéw zgormadzonych w banku

Zrodto: Opracowanie wilasne.

Na podstawie informacji zamieszczonych na wykresie nr 3 mozna zauwazy¢,
iz dla 21% oséb sytuacja wywolana wirusem Sars-Cov2 nie skutkowala zmiang
w sposobie dysponowania $§rodkami pieni¢znymi, ktore posiadali w banku. Z ko-
lei dla 8% respondentéw nizsze oplaty i prowizje byly mobilizacjg do zmiany ka-
natu dostepu do srodkow zgromadzonych w banku. W grupie tej byli glownie
mezezyzni w przedziale wickowym 3645 lat. Dla 6% ankietowanych (byly to
gtownie kobiety w wieku 46-50 lat z miejscowosci do 500 tys. mieszkancow)
powodem zmiany byt brak kontaktu z pracownikiem banku lub ograniczony do-
step do placowki bankowe;.

Przeprowadzone badanie pokazato, ze dla 20% ankietowanych pandemia nie
zmienita nic W sposobie wspotpracy z ich bankiem (bankami). Natomiast pozo-
stali respondenci wskazali na aspekty takie jak: wicksze zwrocenie uwagi na bez-
pieczenstwo w sieci, zmiana kanatu kontaktu z bankiem, zmiana formy ptatnosci
czy unikanie placowek bankowych. Dane w tym zakresie zostaly przedstawione
na wykresie nr 4.
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Wykres 4. Czynniki, ktore zmienily si¢ w postawach respondentow
w kontakcie z bankiem na skutek pandemii

Zrédlo: Opracowanie wiasne.

W wyniku pandemii, 42% respondentow zwrocito wigkszg uwage na bezpie-
czenstwo w sieci. Wyniki badania wykazaty, ze wérdd tych osob byty gtownie
osoby powyzej 26 roku zycia mieszkajace w miastach powyzej 500 tys. miesz-
kancoéw. Wymuszona przez pandemi¢ cyfryzacja stanowila duze zagrozenie,
szczegolnie dla nowych uzytkownikow ustug elektronicznych, ktérzy mogli sta¢
si¢ tatwym celem cyberprzestgpcow. Jak podano w raporcie ,,COVID-19, banki i
technologia — w jaki sposob pandemia wptyneta na sytuacje w sektorze banko-
wym” w Il kwartale 2020 r. w Polsce zablokowano 1 680 prob wytudzen kredy-
tow na laczng kwote 63 milionow PLN. Byta to najwigksza liczba prob wytludzen
w ciggu jednego kwartatu od pieciu lat (Zwigzek Bankow Polskich, 2021).

Zmiany w sposobie ptatnosci widoczne sg takze w trendach globalnych, szcze-
goblnie w krajach rozwijajacych sie, co pokazuja dane zaprezentowane przez Bank
Swiatowy W raporcie ,,The Global Findex 2021 . W okresie pandemii 23% miesz-
kancéw Macedonii Potnocnej, po raz pierwszy, oplacito rachunki bezposrednio
z konta bankowego (bez uzycia gotowki). W Polsce byto to 7,8% o0sob powyzej
15 roku zycia, ktore na skutek lockdownu zdecydowaty si¢ regulowaé ptatnosci
przez kanaty bezgotowkowe (Bank Swiatowy, 2022). W Unii Europejskiej odse-
tek osob, ktore nie dokonuja transakcji gotowkowych ksztattuje si¢ na poziomie
42% lat (Zwiazek Bankow Polskich, 2021). Wedtug badania Narodowego Banku
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Polskiego ,,Zwyczaje ptatnicze w Polsce w 2020 r.”8, 82% Polakow deklarowato
czestsze dokonywanie transakcji bezgotowkowo.

W przeprowadzonym badaniu respondentéw zapytano rowniez o to co byto
dla nich najbardziej istotne w ofercie ich banku w czasie poczatkowej fazy pan-
demii COVID-19. Otrzymane wyniki pokazuja, ze 80% oso6b wskazato, ze klu-
czowym elementem, na ktory zwracali szczeg6lng uwage, byt zdalny dostep do
bankowosci. Tego typu ushugi staty sie niezbedne, kiedy w okresie pandemii bez-
posredni kontakt ograniczano do minimum. Warto pamigtac, ze jako$¢ e-Ustug ma
silny wplyw na satysfakcje klienta i korzystanie z bankowosci elektroniczne;j.
Oznacza to, ze wyzsza jako$¢ e-ustug moze potencjalnie zwigkszy¢ zadowolenie
klienta, a w konsekwencji doprowadzi¢ do czgstszego korzystania z bankowosci
elektronicznej (Ayo i in., 2016).

Na uwagg zashuguje takze fakt, ze cyfryzacja wielu dziedzin zycia pozwolita
przyspieszy¢ i uprosci¢ obrot gospodarczy, co pozwolito zatatwia¢ wiele formal-
nosci na odleglos¢ z zalozenia w sposob bezpieczny i prosty.

Raport przygotowany przez Narodowy Bank Polski ,,Zwyczaje platnicze
w Polsce w 2020 r.” pokazuje takze, ze pandemia spowodowata przejscie do han-
dlu cyfrowego, tym samym 78% konsumentéw zmienilo sposob ptacenia za
ustugi i towary w celu ograniczenia bezposredniego kontaktu. Podmioty gospo-
darcze réwniez musialy przystosowac si¢ do nowej rzeczywistosci, 67% z nich
zmienilo sposob realizacji oferowanych przez siebie towarow i ustug, jak i sposob
platnosci za nie (Narodowy Bank Polski, 2021).

5. WIZERUNEK BANKOW Z PUNKTU WIDZENIA KLIENTOW W ROKU 2023 — NA
PODSTAWIE BADANIA EMPIRYCZNEGO

W przeprowadzonym badaniu respondentow zapytano takze 0 to, jak postrze-
gaja polski sektor bankowy na przestrzeni lat 2020-2022. Pytanie to miato na celu
zweryfikowanie nastawienia konsumentow do bankow oraz poziomu zaufania do
tych instytucji. Pandemia COVID-19, rosnaca inflacja, agresja Rosji na Ukraing
to wydarzenia, ktore w ostatnich trzech latach miaty 1 majg wptyw takze na sektor
bankowy.

Whyniki pokazuja, ze 36% ankietowanych, na skutek ostatnich wydarzen spo-
teczno-ekonomicznych, obawiato si¢ wzrostu optat i prowizji za ustugi bankowe,
natomiast 29% respondentéw wskazato na niepewna stabilno$¢ podmiotdéw finan-
sowych na rynku. Dla 14% badanych ostatnie wydarzenia nie miaty wptywu na

3 Badanie zostato zrealizowane na reprezentatywnej grupie 1265 respondentéw w wieku od 15 lat w okresie
od 15.09.2020 r. do 15.10.2020 r. tj. w trakcie trwania pandemii COVID-19, co dodatkowo pozwolito na zbada-
nie wptywu zagrozenia epidemiologicznego oraz wprowadzonych restrykcji w obrocie gospodarczym na sposéb
przeprowadzania transakcji.
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sektor bankowy, co moze swiadczy¢ o tym, ze nie dostrzegli oni zadnych proble-
moéw. Odpowiedzi ankietowanych przedstawiono na wykresie nr 5.
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stabilnos¢  wzrostoplat i zmiana oferty ochrona dostep do nie mam inne
bankuna rynku  prowizji wlasnego  podstawowych Zadnych obaw
kapitalu produktow
zgromdzonego  bankowych
w banku

Wykres 5. Obawy respondentéw w stosunku do ushug bankowych wywotane
ostatnimi wydarzeniami ekonomiczno-spotecznymi

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Przedstawione na wykresie nr 5 dane pokazuja, ze 13% respondentéw wska-
zato obawe o dostep do wiasnego kapitalu. Nastroje spoleczne i zachowania kon-
sumentow zwigzane ze zmiang sytuacji ekonomiczno-gospodarczej odnosity si¢
do wielu branz i byly zauwazane rowniez w sektorze uslug bankowych.

Kolejny etap badania zaktadatl dokonanie wyboru stwierdzenia, ktore ankieto-
wanie kojarzyli z sektorem bankowym, co zostato przedstawione w tabeli nr 1.

Tabela 1. Ocena respondentéw polskiego sektora bankowego w sytuacji
ekonomiczno-gospodarczej w latach 2020-2022

Sektor ten boryka si¢ od momentu pandemii COVID-19 z licznymi problemami, stabilno$¢ 34
wielu podmiotéw jest zagrozona

Sektor ten ma si¢ dobrze i zarabia na wysokich stopach procentowych 23
Banki poniosa konsekwencje aktualnej (mowa o latach 2020-2022) sytuacji ekonomiczno- 28
gospodarczej w Polsce - spadng ich zyski

Sa to instytucje zaufania publicznego, mimo biezacych wydarzen gospodarczych ich wizeru- 15
nek nie ulegt zmianie, a kryzys gospodarczy nie wptynie na te podmioty

Zroédlo: Opracowanie wlasne
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Najwigksza liczba respondentow Stwierdzita, ze banki borykaj si¢ z problemami,
a ich stabilnos$¢ jest zagrozona (34%). Zdaniem 28% ankietowanych zyski ban-
kéw spadng, a 23% badanych uwaza, ze sektor bankowy odniesie zyski, ze
wzgledu na wysokie stopy procentowe. Z kolei 15% respondentéw wskazato, ze
kryzys gospodarczy nie wptywa na te podmioty gospodarcze.

Respondenci zostali rowniez poproszeni o okreslenie wspotczesnego sektora
bankowego poprzez wskazanie jednej cechy. Najwiecej badanych (26%) wska-
zato chciwos¢. W grupie tej znalazty si¢ gtownie osoby powyzej 35 roku zycia
mieszkajgce w miastach powyzej 500 tys. mieszkancow. Wskazana grupa wie-
kowa najbardziej odczuta wzrost kosztow zaciagnigtych kredytow i pozyczek, co
spowodowane bylo wzrostem stop procentowych. Druga wskazang przez respon-
dentow (20%) cechg sektora bankowego bylto stowo bezpieczenstwo, ktdre jest
szczegblnie wazne w instytucji jaka jest bank. Potwierdza to Gospodarowicz
(2018), ktory wskazuje, ze klienci bankoéw przekazuja im swoje srodki pienigzne
i oczekuja, ze bedg one prawidlowo zabezpieczone oraz chca mie¢ pewno$¢ za-
chowania poufnos$ci powierzonych bankowi informacji.

Okreslenia sektora bankowego wskazywane przez respondentow przedsta-
wiono na wykresie nr 6.

Wykres 6. Skojarzenia respondentow odnoszace si¢ do wizerunku sektora bankowego

Zrodto: Opracowanie wilasne.

Ankietowani kojarzyli rowniez sektor bankowy z pozytywnymi skojarzeniami
takimi jak rozwdj (16%) czy zaufanie (14%). Te dwie cechy najczesciej wskazy-
waty osoby ponizej 26 roku zycia.
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Obraz wspoélczesnego sektora bankowego na tle ostatnich wydarzen ekono-
miczno-gospodarczych oraz spotecznych jawi si¢ jako wizerunek sektora, ktory
na skutek wzrostu stop procentowych i rosngcej inflacji, w oczach klientow, jest
niestabilny. Jednocze$nie respondenci wskazywali na obawy wzrostu cen i kosz-
tow obstugi produktow bankowych. Natomiast istotne bylo takze to, ze nadal in-
stytucje te postrzegane sa jako organizacje dbajace o bezpieczenstwo. Z perspek-
tywy funkcjonowania tych podmiotow jako instytucji zaufania publicznego jest
to wazny element budujacy ich wizerunek.

PODSUMOWANIE

Liczne badania przeprowadzone przez instytucje bankowe potwierdzity zapre-
zentowane w artykule wyniki badania. Na skutek pandemii COVID-19 zdalne ka-
naty dostgpu do uslug bankowych zaczgly by¢ wykorzystywane przez szersze
grono klientow. Obok bankowosci internetowej znaczenia nabrata réwniez ban-
kowo$¢ mobilna i ptatnosci telefonem. Realizacja ustug bankowych, ktore cha-
rakteryzuje szczegolna specyfika, przy uzyciu Internetu stata si¢ standardem dla
wszystkich bankéw. Respondenci wskazywali, ze mobilny dostep do produktéw
posiadanych w instytucji finansowej czgsto jest elementem decydujacym przy po-
dejmowaniu decyzji o nawigzaniu z nig relacji. Zdalne kanaty dostgpu do $rodkéw
zgromadzonych w banku pozwalaja na zaspokojenie takich potrzeb klientow jak:
oszczedno$¢ czasu i pienigdzy — oferta internetowa czgsto okazuje si¢ by¢ tansza,
niz cena ushug oferowanych bezposrednio w placoéwce bankowej. Pandemia
COVID-19 pokazata rowniez, ze jest to bezpieczny sposob, ktory pozwala korzy-
sta¢ z ustug w dogodnym dla siebie miejscu i czasie bez bezposredniego kontaktu
Z inng osoba.

Na podstawie przeprowadzonego badania mozna dostrzec, ze gldwnie osoby
po 50 roku zycia przeniosly si¢ na zdalna forme kontaktu z bankiem na skutek
pandemii. Wsrdd osdb ponizej 50 roku zycia popularno$é w poczatkowej fazie
koronawirusa zyskala bankowo$¢ mobilna. Przed pandemia 26% ankietowanych
deklarowato, ze odbywato wizyty w banku w celu wplaty lub wyptaty srodkow
z rachunku bankowego. W trakcie pandemii tylko 1% ankietowanych deklarowat,
ze odbywatl bezposrednie spotkanie z doradcg bankowym w celu skorzystania
z ustug bankowych. 33% respondentow stwierdzilo, ze zmiana sposobu korzysta-
nia z oferty banku pozwolita oszczedzi¢ im czas, a 12% wskazato, ze powodem
zmiany byla obawa o zdrowie i zycie. Az 42% ankietowanych wskazato, Ze po
pandemii COVID-19 zwrdcito wigksza uwage na bezpieczenstwo w sieci. Wzrost
cyfryzacji wérdd spoteczenstwa wiazat sie ze wzrostem $wiadomosci co do kwe-
stii przestepstw finansowych popetnianych w internecie.
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Ankietowani w przewazajacej czgsci obawiali si¢ wzrostu cen za produkty
i ushugi bankowe, a takze czuli niepewnos¢ co do stabilnosci niektorych podmio-
tow z sektora bankowego na skutek ostatnich wydarzen ekonomiczno-spotecz-
nych.
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WPLYW PANDEMII COVID-19 NA SPOSOB KORZYSTANIA Z UStUG BANKOWYCH ORAZ
NA POSTRZEGANIE BANKOW W POLSCE — NA PODSTAWIE BADANIA EMPIRYCZNEGO

Streszczenie

Celem gtéwnym artykutu byta identyfikacja zmiany sposobéw korzystania z ustug banko-
wych przed, jak i w trakcie pandemii COVID-19 oraz weryfikacja tego, jak konsumenci
postrzegajg wspotczesnie instytucje bankowe. W artykule sformutowano dwie hipotezy.
Pierwsza odnosi sie do tego, ze klienci bankow przeszli w znaczacej czesci na zdalne formy
korzystania z ustug bankowych w okresie koronawirusa. Z kolei druga teza odwotuje sie
do tego, iz wykorzystanie bankowosci internetowej spowodowato, ze jej uzytkownicy
przywigzujg wiekszg uwage do aspektu bezpieczenstwa niz przed pandemia.

Na potrzeby niniejszego opracowania przygotowano i przeprowadzono badanie empi-
ryczne. Podstawowym celem badania byta identyfikacja zmian w korzystaniu z ustug ban-
kowych w okresie koronawirusa oraz weryfikacja postrzegania wizerunku bankéw w do-
bie ostatnich wydarzen ekonomiczno-spotecznych. Badanie przeprowadzono metodg an-
kietowga, w ktdérej wykorzystywany byt kwestionariusz ankiety.
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Wptyw pandemii COVID-19 na sposob korzystania z ustug bankowych ...

Na podstawie przeprowadzonego badania mozna zauwazyd¢, ze gtdwnie osoby po 50 roku
zycia przeniosty sie na zdalna forme kontaktu z bankiem na skutek pandemii. We wska-
zanej grupie wiekowej w poczgtkowej fazie koronawirusa popularnos¢ zyskata banko-
wos¢ mobilna. Przed pandemia 26% ankietowanych deklarowato, ze odbywato wizyty
w banku w celu wptaty lub wyptaty srodkéw z rachunku bankowego. W trakcie pandemii
tylko juz 1% badanych deklarowat, ze odbywat bezposrednie spotkanie z doradcg banko-
wym w celu skorzystania z ustug bankowych. 33% respondentéw stwierdzito, ze zmiana
sposobu korzystania z oferty banku pozwolita oszczedzi¢ im czas, a 12% wskazato, ze po-
wodem zmiany byta obawa o zdrowie i zycie. Na uwage zastuguje fakt, ze az 42% ankie-
towanych wskazato, ze po pandemii COVID-19 zwrdcito wiekszg uwage na bezpieczen-
stwo w sieci. Wzrost cyfryzacji wérdd spoteczenstwa przetozyt sie na wzrost swiadomosci
w kwestii przestepstw finansowych popetnianych w Internecie.

Stowa kluczowe: COVID-19, bankowos¢ internetowa, bank, ustugi bankowe, banko-
wos$¢ mobilna.
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