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Streszczenie

Celem artykulu jest okreslenie réznic w ocenie jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych
bankdéw, ktére wystepuja w generacji X i Y. Jako Zrédlo informacji wykorzystano wyniki badania
przeprowadzonego metoda ankiety internetowej opartej na skali Likerta wsrdd reprezentantéw
obydwu pokoleri korzystajacych z bankowosci internetowej. W analizie czynnikéw determinujacych
oceng jakosci uzytkowej serwisu transakcyjnego banku uwzgledniono 14 cech socjodemograficznych
i behawioralnych, charakteryzujacych przedstawicieli obydwu generacji. Przyjeto hipoteze, ze oceng
uzytecznosci serwiséw transakcyjnych bardziej réznicuja cechy behawioralne niz demograficzne.
Analiz¢ uzytecznosci przeprowadzono w dwdch etapach. W pierwszym etapie dokonano diagnozy
oceny jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych w generacjach XiY i wystepujacych miedzy nimi
réznic w tym zakresie. Istotno$¢ réznic zweryfikowano testem U Manna-Whitneya. W kolejnym
kroku, réwniez stosujac test U Manna-Whitneya, okreslono, ktére sposréd 14 cech istotnie
statystycznie rdéznicuja postrzeganie jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw przez
klientéw poréwnywanych generacji.

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze jako$¢ uzytkowa serwiséw transakcyjnych bankdéw jest wy-
soko oceniana przez klientéw z generacji X iY, a ich oceny istotnie réznicuja cechy behawioralne, w tym
szczegOlnie liczba realizowanych przelewéw bankowych. Klienci z generacji X w poréwnaniu z uzyt-
kownikami serwiséw transakcyjnych z generacji Y maja wigcej zastrzezenl do takich elementdw, jak:
intuicyjnos¢ poruszania sie po serwisie, spéjnos¢ uktadu i sposobu rozmieszczenia wyswietlanych tre-
$ci, komunikatywnos¢ stosowanych symboli graficznych i zakres informacji dostepnych w serwisie.
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1. Wprowadzenie

Przyjmujac 14 paZzdziernika 1998 r. za poczatek funkcjonowania bankowosci internetowej w Polsce
(data uruchomienia przez Powszechny Bank Gospodarczy SA w todzi internetowego oddziatu dla
klientéw detalicznych i matych przedsigbiorstw), aktualnie obchodzimy dwudziestolecie jej istnienia.
W tym stosunkowo krétkim okresie przeszia ona znaczace zmiany o charakterze ilosciowym, czego
potwierdzeniem s3 statystyki dotyczace liczby uzytkownikéw w segmencie klientéw detalicznych ak-
tywnie z niej korzystajacych, tj. logujacych si¢ na konto przynajmniej raz w miesiagcu. Wedtug danych
Zwigzku Bankéw Polskich ich liczba wzrosta z 4,3 mln w 2006 r. do 15,9 mln na koniec 2017 r., a wiec
o0 blisko 270% (ZBP 2011, s. 5; ZBP 2018, s. 5). Bankowos$¢ internetowa przeszia takze znaczaca zmiane
jakosciowa — od prostej strony bedacej Zrodtem informacji o ofercie i danych teleadresowych banku do
rownorzednego z placéwka bankowa kanatu dystrybucji (Kisiel 2008, s. 80-85; Gospodarowicz 2005,
s. 31-35).

Juz w pierwszych latach funkcjonowania bankowosci internetowej potwierdzona zostata wa-
ga tego kanatu dystrybucji w utrzymaniu przez banki konkurencyjnej pozycji na rynku (Nickerson,
Sullivan 2003, s. 347-363; Gowrisankaran, Stavins 2004, s. 260-276; Hauswald, Marquez 2003, s. 921-948).
Na podstawie analizy wskaZnikowej (wskaZznika Herfindahla i wspdiczynnika penetracji rynku)
Dandapani, Lawrence i Rodriguez (2018, s. 243-267) wykazali, ze znaczenie serwisu transakcyjnego
w dzialalnosci banku rosnie tym bardziej, im silniejsza jest konkurencja na rynku i wigksza liczba po-
tencjalnych klientéw. Kluczowa role uzytkownikéw wsréd uwarunkowan rozwoju bankowosci interne-
towej podkreslit juz w 1989 r. Davis (1989, s. 319-340). W opracowanym modelu akceptacji technologii
(Technology Acceptance Model) wykazal, ze uzytecznos¢ i tatwos¢ uzycia s3 dwoma gtéwnymi czyn-
nikami akceptacji technologii informacyjnej przez uzytkownika. Réwniez przeprowadzona na pod-
stawie TAM analiza czynnikéw, ktére wptywaja na akceptacje bankowosci internetowej (Pikkarainen
iin. 2004, s. 224-235), pokazala, ze postrzegana uzyteczno$¢ serwisu internetowego banku i dostep-
ne w nim informacje sa gléwnymi czynnikami determinujacymi akceptacje bankowosci internetowej.
Z kolei w ostatnich latach w projektowaniu i ewaluacji serwiséw internetowych coraz silniej akcentowa-
na jest kwestia rwnowazenia wymagan w odniesieniu do uzytecznosci i bezpieczenistwa uzytkowania
(Alarifi, Alsaleh, Alomar 2017, s. 519-535) oraz bezpieczernistwa i ochrony prywatnosci danych uzytkow-
nika (Liao, Huang, Hsieh 2016, s. 1443-1456).

W odniesieniu do tego samego serwisu rézni uzytkownicy moga posiada¢ odmienne oczekiwa-
nia, co wynika zaréwno ze zréznicowania cech demograficznych (np. pici, wieku, wyksztatcenia), jak
i psychologicznych (np. osobowosci, systemu wartosci). Na postrzeganie i ocen¢ serwisu internetowe-
go bedzie oddziatywad takze wiedza, umiejetnosci i doswiadczenia w zakresie korzystania z Internetu.
Rosnace znaczenie kanatu internetowego powoduje, ze zachowania konsumentéw na rynku ustug ban-
kowosci internetowej w Polsce s3 coraz czesciej przedmiotem badari empirycznych, przy czym uwaga
koncentruje sie przede wszystkim na korzystaniu z ustug bankowych i realizacji ptatnosci kanatem in-
ternetowym na tle innych kanatéw elektronicznych (Polasik 2007; Polasik, Maciejewski 2009; Swiecka
2015), czynnikach otoczenia warunkujacych korzystanie z tego kanatu (Polasik, Wisniewski 2009) czy
komunikacji z klientem (Tarabasz 2012). Brakuje natomiast badani koncentrujacych si¢ stricte na po-
miarze jakosci uzytkowej serwisdw transakcyjnych bankéw, w tym uwzgledniajacych réznice pokole-
niowe pomigdzy klientami. Technologia informacyjna i parametry techniczne sprzetu komputerowego
sq stale doskonalone, co powoduje, ze zmienia si¢ nie tylko wyglad serwiséw internetowych bankdw,
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ale takze zakres dostepnych ustug i operacji bankowych, ktére samodzielnie moze wykonac uzytkow-
nik. W efekcie rozszerza si¢ katalog kryteridw oceny jakosci uzytkowej, a takie sposrdd nich, jak ,,dostep-
ne informacje” i ,Jatwo$¢ uzycia serwisu bankowego”, wydaja si¢ by¢ sformutowane w sposéb zbyt ogdl-
ny, pozwalajacy na wieloznaczng interpretacje. Przykltadowo ,dost¢pne informacje” mozna rozumie¢
jako rodzaj tresci udostepnianych w serwisie banku, ale takze jako zakres i stopieni ich szczegétowosci.

Stosujac kryterium wieku, w segmencie bankowosci detalicznej najwieksze znaczenie maja aktu-
alnie dwa pokolenia 0séb — generacja X, obejmujaca osoby z rocznikéw 1964-1979, i generacja Y, nazy-
wana takze Milenialsami, Net Generation, Thumb Generation, do ktdrej zaliczane s3 osoby urodzone
w okresie pomiedzy 1980 a 1994 r. Z danych GUS wynika, ze w 2016 1. liczba mieszkaricéw Polski na-
lezacych do pokolenia X wynosita 8,32 mln 0séb, co oznacza, ze przedstawiciele tej generacji stanowia
21,6% ogotu mieszkaricdw Polski i 26,4% ogotu Polakéw powyzej 18. roku zycia. Dla liczacej 7,42 min
0s6b generacji Y wskazniki te wynosza odpowiednio 19,3% i 21,6%. Wedtug danych Eurostatu w 2018 r.
w Polsce korzystato z bankowosci internetowej 68% 0s6b nalezacych do pokolenia Y i 53% z pokolenia
X, co wskazuje, ze wiek uzytkownikéw znaczaco determinuje popularnos¢ tego kanatu dystrybucji.

Majac na uwadze obydwa aspekty, tj. jakos$¢ uzytkowa serwisu internetowego banku oraz jego uzyt
kownikdw, ktére szerzej oméwiono w dwdch kolejnych punktach, jako cel artykutu postawiono okre-
Slenie réznic wystepujacych w ocenie jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw pomigdzy
generacja X i Y klientéw bankéw oraz wskazanie, ktére cechy uzytkownikéw istotnie réznicuja te oce-
ny. Przyjeto hipotezg, ze postrzeganie jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw w wigkszym
stopniu réznicuja cechy behawioralne klientéw bankdw, charakteryzujace ich zachowania na rynku
ustug bankowych, niz cechy demograficzne.

2. Pojecie, wyznaczniki i pomiar jakosci uzytkowej serwisu internetowego

Pojecie jakosci uzytkowej! uzywane w odniesieniu do serwiséw internetowych zostato adaptowane
z definicji stosowanych w charakterystyce interakcji cztowiek — komputer. Wsréd najwczesniej podej-
mowanych prob zdefiniowania jakosci uzytkowej wymieni¢ mozna model Masona (1982, s. 133-143)
i definicje Shackela (1991, s. 24), w Swietle ktérych uzyteczno$¢ systemu komputerowego zalezy zaréw-
no od jego wtasciwosci, jak i zadan, ktére ma wykona¢, a takze cech samego uzytkownika, w tym jego
wiedzy i motywacji. Ponadto Shackel zwraca uwageg takze na warunki otoczenia, w ktérych uzytkow-
nik wykonuje zadania. Do propozycji tych autoréw nawigzuje i rozwija je koncepcja Nielsena (1993,
s. 26-43), uwazanego za prekursora badan nad jakoscig uzytkowa w obszarze human-computer inter-
action (HCI). Podkresla on wielowymiarowos¢ tej kategorii i wskazuje piec€ jej atrybutow w odniesieniu
do systeméw komputerowych. Sa nimi:

- tatwos¢ nauki (learnability) — nauka obstugi systemu powinna wymaga¢ niewielkiego wysitku
uzytkownika,

- efektywnos¢ uzycia (efficiency) — system powinien cechowac si¢ wysoka wydajnoscia w realizacji
okreslonego zadania przez uzytkownika,

- mozliwo$¢ zapamigtania (memorability) — uzytkownik korzystajacy po dluzszej przerwie
z systemu nie powinien uczy¢ si¢ na nowo jego obstugi,

1 Zasadniczo dwie nazwy przyjely sie jako polskie odpowiedniki stowa usability: uzyteczno$é i jakos¢ uzytkowa. Sa one
tozsame i stosowane w publikacjach w jezyku polskim zamiennie; zob.: Grzegorczyk, Skibiriska, Krawiec (2009).
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- bledy (errors) - liczba bteddw, ktdre uzytkownik moze popetni¢ w trakcie korzystania z systemu,
powinna by¢ mozliwie niewielka i tatwa do wyeliminowania,

- satysfakcja (satisfaction) — oznacza zadowolenie uzytkownika, wynikajace z pracy z systemem.

W odniesieniu do serwisdw internetowych powszechnie stosowana jest definicja zapropono-
wana przez Miedzynarodowa Organizacje Standaryzacyjng w normie ISO2. W mysl jej zapiséw
wyznacznikami uzytecznosci sa:

- skuteczno$¢ — rozumiana jako zgodnos¢ uzyskanych przez uzytkownika produktu efektéw
z zamierzeniami (celami) w danym kontekscie uzycia,

- efektywnos¢ — relacja poniesionych naktadéw (zuzytych zasobdw) do uzyskanych efektéw,

- satysfakcja — zadowolenie uzytkownika wynikajace z korzystania z produktu.

Stosujac do serwiséw transakcyjnych bankéw zapisy normy EN ISO 9241-11, mozna powiedzie¢,
ze miarg skutecznosci i efektywnosci dziatania w nim uzytkownika bedzie stopieri zgodnosci zawarto-
$ci i funkcjonalnosci serwisu z jego oczekiwaniami oraz zakres wsparcia w realizacji okreslonych zadan.
Innymi stowy serwis transakcyjny bedzie cechowat si¢ wysoka skutecznoscia, jesli pozwoli jego uzyt-
kownikowi samodzielnie i bez przeszkdd zrealizowa¢ operacje bankowe. Miarg efektywnosci serwisu
internetowego banku bedzie natomiast liczba ,kliknie¢” i naktad czasu wymagany dla skutecznego
wykonania operacji bankowych. Z kolei satysfakcja uzytkownika przejawiac si¢ bedzie w odczuwanym
przez niego zadowoleniu z pomyslnej realizacji operacji bankowe;j.

W normie ISO 9241-11 obok wyznacznikdéw uzytecznosci zostaty wyszczegdlnione takze determinu-
jace ja czynniki. Satysfakcja uzytkownika bedzie wynika¢ zaréwno z dostgpnosci okreslonych funkcji
w serwisie, jak i warunkéw otoczenia, w ktérych korzysta z serwisu. Na kontekst uzytkowania serwisu
internetowego sktada si¢ takze wydajnos¢ sprzgtu komputerowego, szybkos¢ tacza i wykorzystywane
oprogramowanie. Osiggniety poziom zadowolenia determinowany bedzie réwniez przez cel korzysta-
nia z serwisu przez uzytkownika wraz z przyjetym przez niego zatozeniem dotyczacym oczekiwanego
rezultatu, a ponadto stopienrt ztozonosci i czas trwania zadania oraz konsekwencje wynikajace z popel-
nienia btedu w trakcie jego realizacji. Stopieni satysfakeji z uzytkowania serwisu transakcyjnego banku
determinowa¢ beda réwniez cechy samego uzytkownika, w tym takze ograniczenia wynikajace z funk-
cjonowania jego organizmu, a wi¢c niepetnosprawnos¢ intelektualna, ruchowa i zaburzenia w pracy
narzadu wzroku i stuchu. Koniecznos¢ uwzgledniania réznych dysfunkcji jest podkreslana w wytycz-
nych dotyczacych projektowania serwiséw bez barier, znanych jako Web Content Accessibility Guide-
lines3, i problem ten jest dostrzegany réwniez w branzy bankowej w Polsce?. Jako$¢ uzytkowa serwisu
transakcyjnego zaleze¢ bedzie wigc od wptywu réznorodnych uwarunkowan zewnetrznych, jak i cech
samego uzytkownika, a wiec, co zauwazyli Bevan i MacLeod (1994, s. 132-145), dla réznych uzytkowni-
kéw, nawet dziatajacych w identycznych warunkach, moze przedstawiac si¢ odmiennie.

Zgodnie z idea projektowania zorientowanego na uzytkownika (user centered design), wyodrebnic¢
mozna cztery fazy budowania serwisu internetowego, ktérymi s3: analiza, koncepcja, realizacja i eks-
ploatacja (Norman 1988, s. 188). W poszczegdlnych fazach rozwigzywane sa problemy zwigzane z do-
stosowaniem serwisu do oczekiwan i wymagan uzytkownikéw, ktére determinuja wybor konkretnej
metody badawczej lub ich kombinacji. W fazie eksploatacji przez uzytkownikéw znajduja zastosowanie

2 PN-EN ISO 9241-11:2002 Wymagania ergonomiczne dotyczace pracy biurowej z zastosowaniem terminali wyposazonych
w monitory ekranowe (VDT) — Cze$¢ 11: Wskazéwki dotyczace uzytecznosci, s. 2-3.

3 http://www.w3.org/ TR/WCAG20.

4 Szerzej na ten temat zob.. https:/zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/niepelnosprawni/ZBP_Dobre_
praktyki_171228.pdf.
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metody deskryptywne, ktére maja za zadanie dostarczy¢ informacji na temat aktualnego stanu uzy-
tecznosci serwisu internetowego oraz sygnalizowanych przez uzytkownikéw biezacych probleméw je-
go funkcjonowania. W tej grupie do najczesciej stosowanych naleza metody kwestionariuszowe i testy
uzytecznosci.

Do najbardziej znanych, dostepnych online kwestionariuszy stosowanych w pomiarze jakosci uzyt-
kowej serwiséw internetowych nalezy Web Analysis and MeasureMent Inventory (WAMMI), opraco-
wany przez Human Factors Research Group (Kirakowski, Claridge, Whitehand 1998). Jego konstrukcja
jest oparta na skali Likerta, ktdra jest skala nominalng, ztozona z wielu pozycji testowych (stwierdzen),
majacych forme¢ zdan oznajmujacych. Do kazdego ze stwierdzen przyporzadkowane sa dwubieguno-
we skale porzadkowe, za pomocg ktérych respondent wyraza swoja postawe wobec zjawiska bedacego
przedmiotem pomiaru (Kaczmarczyk 2003, s. 127-129). Kwestionariusz WAMMI sktada sie z pigciu pod-
skal obejmujacych 60 (w wersji rozbudowanej) Iub 20 (wersja skrécona) pozycji testowych ocenianych
za pomoca siedmiostopniowej skali porzadkowej°. S to:

- attractiveness — okresla stopienl zainteresowania uzytkownika zawartoscig strony internetowej
i stopnia jej atrakcyjnosci dla niego,

- control — dotyczy stopnia dostosowania struktury serwisu internetowego do potrzeb uzytkowni-
ka i fatwosci jego nawigacji,

— efficiency — pozwala oceni¢ tatwos¢ i szybkos$¢ znalezienia informacji i stopienl akceptacji czasu
przeznaczanego na ich wyszukiwanie,

— helpfulness — mierzy stopieni, w jakim serwis internetowy pomaga uzytkownikowi w rozwigzywa-
niu jego problemdéw podczas korzystania z serwisu,

— learnability — pozwala okresli¢, na ile intuicyjne jest korzystanie z serwisu juz w trakcie pierwszej
w nim wizyty i jak szybko uzytkownik jest w stanie nauczy< si¢ korzystac z oferowanych funkcjonalnosci.

Inne kwestionariusze stosowane w badaniu satysfakcji uzytkownikéw oprogramowania komputero-
wego i serwisdw internetowych wykorzystujace skale Likerta to: Software Usability Measurement Inven-
tory (SUMMI)®, Questionnaire for User Interface Satisfaction (QUISY czy System Usability Scale (SUT)S.

W kontekscie jakosci pomiaru wazna zaleta skali Likerta jest mozliwos¢ przeprowadzenia analizy
jej wymiarowosci z zastosowaniem metody gléwnych sktadowych? oraz dokonanie oceny jej rzetelnosci
za pomocg metody alfa Cronbacha, ktorej stosowanie pozwala unikna¢ potrzeby weryfikowania rzetel-
nosci pomiaru poprzez powtarzanie go na tej samej probie badanych w niezbyt dlugim odstepie czasu
(metoda test — retest) i badania stopnia zgodnosci uzyskanych wynikéw (Sagan 2004, s. 93-95). W ten
sposdb badacz uzyskuje pewnos¢, ze wykryte prawidtowosci w zakresie postrzegania uzytecznosci ser-
wiséw internetowych, a w efekcie takze zaleznosci pomiedzy ocenami serwisu i determinujacymi je
czynnikami, nie maja pozornego charakterul.

Nalezy w tym miejscu doda¢, ze badania z wykorzystaniem kwestionariusza nie wyczerpuja roz-
wigzan stosowanych w ewaluacji uzytecznosci serwiséw internetowych. W obszarze badan akademickich

http://www.wammi.com/samples/index.html.

http://sumi.ucc.ie/sumipapp.html.

http://www.lap.umd.edu/quis/.

https://www.usabilitest.com/.

Szerzej na temat analizy gtéwnych sktadowych Zakrzewska (1994).

10 W odniesieniu do ,dhzszej” wersji kwestionariusza WAMMI ogélna warto$¢ statystyki alfa Cronbacha wynosi 0,92,
a dla poszczegdSlnych podskal waha si¢ od 0,70 (control) do 0,90 (attractiveness). W przypadku skali ztozonej z 20 pozycji
wspotczynnik alfa Cronbacha przyjmuje odpowiednio wartosci: 0,92 (cata skala) i od 0,63 (efficiency) do 0,74 (learnability).
Te rezultaty potwierdzaja wysoka rzetelnos¢ zastosowanej skali pomiaru jakosci serwiséw internetowych.
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w Polsce interesujacym rozwigzaniem jest autorska metodyka oceny uzytecznosci stron internetowych
zaproponowana przez Chmielarza, Szumskiego i Zborowskiego (2011), znana jako metoda konwersji. Jej
podstawowym zatozeniem i jednocze$nie walorem jest taczenie zalet metody punktowej (fatwos¢ sto-
sowania) i wielokryterialnych metod relacyjnych (np. AHP, Bipolar), pozwalajacych okresli¢ sit¢ i kieru-
nek relacji danego kryterium w stosunku do innych. Metoda konwersji daje dobre rezultaty w poréw-
naniu (benchmarkingu) uzytecznosci serwiséw internetowych.

3. Generacja X i Y na rynku ustug bankowych

Pokolenia X i Y od wielu lat sa przedmiotem badari naukowych, w szczegdlnosci w zakresie rdznic
w zachowaniach na rynku pracy i systemu wartoscill. Dla os6b z pokolenia X wazne s3 nastepuja-
ce wartosci: rozwdj osobisty, niezalezno$¢, réznorodnos¢, inicjatywa i pracowitos¢. Sukces zawodowy
oznacza dla nich cigzka prace prowadzaca do celu, dlatego tez potrafia podporzadkowac jej swoje zycie
prywatne. Z kolei pokolenie Y cechuje optymizm, idealizm, ambicja, kreatywnos¢, inicjatywa i innowa-
cyjnos¢, a silne poczucie wtasnej wartosci powoduje, ze nie chca poswigcac sie dla pracy. Przeciwnie —
uwazaja oni, ze to praca powinna by¢ dopasowana do ich potrzeb (Baran, Ktos 2014, s. 923-928). Oby-
dwie generacje réznia si¢ takze zachowaniami finansowymi, przy czym badania empiryczne wskazuja
na niejednorodnos¢ tych zachowarn w ramach pokolenia Y. Dlatego Milenialséw dodatkowo dzieli sie
na starszych (po 30. roku zycia) i mtodszych (do 30. roku zycia). Najpopularniejszym produktem ban-
kowym posiadanym przez przedstawicieli generacji X i Y jest konto osobiste, z ktérego korzysta ponad
90% obydwu generacji. Pokolenie X i starsi Milenialsi najchetniej ptaca za zakupy stacjonarne kartg
(69-70% wskazan), natomiast ptatnos¢ gotéwka preferuje tylko 30% klientéw z obydwu grup. Ta forma
platnosci wyraznie zyskuje na znaczeniu w pokoleniu mtodszych Milenialséw (42% wskazari). Pokole-
nie X jest samodzielne w podejmowaniu decyzji finansowych, natomiast Milenialsi, szczegdlnie mtodsi,
w duzym stopniu polegaja na opinii rodzicéw!2. Badania pokazuja rowniez, ze pokolenie Y wykazuje
mniejszg lojalno$¢ wobec bankdéw i cechuje sie wigksza sktonnoscia do ryzyka niz pokolenie X, co mo-
ze by¢ wykorzystywane w sprzedazy ustug finansowych z wyzszym stopniem ryzyka (Reisenwitz, Iyer
2009, s. 91-103).

Przynalezno$¢ do poszczegdlnych generacji oznacza nie tylko wystepowanie réznic w zachowa-
niach finansowych, ale takze odmienne podejscie do nowych technologii informatycznych i sposobu
korzystania z elektronicznych kanatéw komunikacji i dystrybucji. Generacja X, ktéra z nowymi tech-
nologiami informatycznymi miata do czynienia dopiero w dorostym Zyciu, nazywana jest ,cyfrowy-
mi imigrantami”, natomiast pokolenie Y to ,,cyfrowi tubylcy” (DeVaney 2015, s. 11-14). Generacja X to
pierwsze pokolenie majace dostep do réznych medidw, zaréwno tradycyjnych, jak i cyfrowych, beda-
cych nie tylko Zrédtem informacji i rozrywki, ale takze wplywajacych na sposéb postrzegania rzeczy-
wistosci. W odrdznieniu od ,Ikséw”, styl zycia generacji Y jest ksztaltowany niemal wytacznie przez
technologi¢ i media cyfrowe. Milenialsi to pierwsza generacja doskonale radzaca sobie z wszelkimi
urzadzeniami (komputerami, tabletami, smartfonami), ktére zapewniajg im dostep do Internetu i po-
zwalaja aktywnie wykorzystywac jako kanal komunikacji. Rezultatem intensywnej obecnosci w serwisach

11 Na temat zachowan poszczegdlnych generacji na rynku pracy w Polsce zob. m.in.: Hysa (2016, s. 385-398); Walkéw (2018).
12 7ob. https://www.bankmillennium.pl/documents/10184/25675370/pokolenie-millennium-w-swiecie-finansow-i-nowych-
technologii-na-tle-generacji-x-i-z.pdf, s. 7-20.
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spotecznosciowych jest posiadanie w sieci duzej liczby znajomych (nierzadko liczonych w setkach), two-
rzenie spotecznosci, ktérej cztonkowie czgsto sie ze soba komunikuja, oraz sprawnos¢ w znajdowaniu
w krétkim czasie informacji (Kuczamer-Ktopotowska 2016, s. 216-227).

Odmienne podejscie do technologii cyfrowej znajduje odzwierciedlenie w korzystaniu z interneto-
wego kanatu dystrybucji ustug bankowych. Badania empiryczne potwierdzaja, ze wystepuje dodatnia
korelacja pomigdzy wiekiem a postrzegang przydatnoscig tego kanatu dystrybucji ustug bankowych
i jednoczesnie ujemna zalezno$¢ pomiedzy wiekiem a korzystaniem z bankowosci internetowej (Chau,
Ngai 2010, s. 42-60). Klienci bankéw w starszym wieku maja dtuzsze doswiadczenie korzystania z ban-
kowosci stacjonarnej, a ponadto nalezy bra¢ pod uwage rosnacy wraz z wiekiem spadek zdolnosci po-
znawczych, co jest jednym z podstawowych czynnikdw ograniczajacych zainteresowanie korzystaniem
z ustug bankowych z uzyciem technologii cyfrowej. Dlatego pomimo mtodszego wieku pokolenie Y
de facto korzysta z bankowosci internetowej dtuzej i w szerszym zakresie wykorzystuje ten kanat
w realizacji ustug bankowych niz generacja X, ktéra uzywa konta internetowego przede wszystkim do
sprawdzania stanu konta i transferu srodkéw (Heaney 2007, s. 196-210).

Generacje X i Y cechuje takze odmienne podejscie do strony wizualnej serwiséw internetowych.
Jak pokazuja badania, starsze pokolenie akceptuje wyswietlanie wigkszej liczby elementéw na stronie,
natomiast uzytkownicy z pokolenia Y wykazuja wieksza sktonnos¢ do pomijania waznych informacji,
jesli na stronie internetowej nie sa one przedstawiane przy uzyciu ograniczonej liczby znakéw gra-
ficznych (Djamasbi i in. 2011, s. 121-157). Istniejace réznice miedzypokoleniowe stanowia wyzwanie
w projektowaniu serwisdw transakcyjnych bankéw nie tylko w wymiarze designu, ale takze innych
cech okreslajacych ich jakos¢ uzytkowa, np. tatwos¢ ich nawigacji.

4. Zalozenia metodyczne przeprowadzonej analizy

Jak wskazano we wprowadzeniu, w pracy przyjeto hipoteze, ze postrzeganie jakosci uzytkowej serwi-
sow transakcyjnych bankéw w wigkszym stopniu réznicujg cechy behawioralne niz demograficzne ich
uzytkownikéw. Jej weryfikacji dokonano z zastosowaniem autorskiej skali pomiaru jakosci uzytkowej
serwisow transakcyjnych bankéw. Przestanka do jej utworzenia byta ograniczona mozliwo$¢ zastosowa-
nia w ich ocenie scharakteryzowanego wczesniej kwestionariusza WAMMI. Zostat on bowiem pomysla-
ny jako uniwersalne narzedzie oceny dowolnego serwisu internetowego, co powoduje, Ze nie uwzgled-
nia specyfiki funkcjonowania i realizacji operacji bankowych poprzez serwis transakcyjny banku. Pra-
ce nad skala byly realizowane w dwdch etapach. Rezultatem pierwszego bylo wygenerowanie pozycji
skali, za pomoca ktérych mozna mierzy¢ stopien satysfakcji klientéw z serwiséw transakcyjnych ban-
kéw. W tym celu przeprowadzone zostaty badania metoda zogniskowanego wywiadu grupowego, a ich
efektem byto utworzenie skali Likerta ztozonej z 17 pozycji testowych ocenianych za pomoca pigcio-
stopniowej skali porzadkowej, z werbalnie oznaczonym pierwszym i ostatnim stopniem, gdzie 1 ozna-
cza catkowicie nie zgadzam sig, a 5 - catkowicie zgadzam si¢ (Kaczmarek 2011, s. 151-159). W kolejnym
etapie punkt ciezkosci analiz zostal przesuniety na testowanie skali, w tym ocene jej wymiarowosci
i rzetelnosci z rozszerzong do 21 liczba pozycji (Kaczmarek 2013, s. 59-69).

Wyniki oceny jakosci uzytkowej serwiséw internetowych bankdéw, ktdére zaprezentowano w ni-
niejszym artykule, pochodza z badania ilosciowego przeprowadzonego w okresie grudzien 2017 - sty-
czeni 2018 r. w woj. wielkopolskim wsrdd oséb w wieku 25-53 lata korzystajacych z ustug bankowych
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kanatem internetowym. Badanie zrealizowano metodq ankiety internetowej, a proba badawcza liczyta
322 osoby. W prébie znalazto si¢ 157 przedstawicieli generacji X i 165 0s6b nalezacych do generacji Y.
Doboru respondentéw dokonano metodg doboru kwotowego w oparciu o kryterium pici i wieku.
Poniewaz struktura tych cech dla mieszkaricéw woj. wielkopolskiego nie rdzni si¢ istotnie statystycznie
od struktury ogdlnopolskiej, mozna przyjac, ze opinie o jakosci serwiséw transakcyjnych bankéw oséb
z pokolenia X i Y z woj. wielkopolskiego nie beda rézni¢ sie istotnie od ocen przedstawicieli generacji
X 1Y z innych wojewddztw, tym bardziej ze materia, ktdrej dotyczy badanie, a wigc serwisy interneto-
we banku, s3 dostgpne w sposdb niezalezny od przestrzeni geograficznej.

Czynnosci analityczne zwigzane z oceng jakosci uzytkowej serwisdw transakcyjnych bankdéw
zostaty przeprowadzone w czterech krokach, wedtug nastepujacego algorytmu:

1. Analiza wymiarowosci i rzetelnosci skali pomiaru jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw.

2. Wybdr cech determinujacych ocen¢ jakosci uzytkowej.

3. Diagnoza jakosci uzytkowej serwisow transakcyjnych w generacji Xi Y.

4. Identyfikacja cech, ktdre istotnie statystycznie réznicuja oceng jakosci uzytkowej serwisow
transakcyjnych bankéw przez klientéw z poréwnywanych generaciji.

Krok 1. Zastosowanie analizy gtéwnych sktadowych pozwolito potwierdzi¢ wymiarowos¢ skali
i wyodrebni¢ trzy podskale mierzace jakos¢ uzytkowa serwiséw transakcyjnych bankéw. W oparciu
o kryterium Kaisera, stosujac rotacje Varimax, wyodrebniono trzy podskale (tabela 1). S3 to:

- ,2hawigacja i realizacja operacji bankowych” — zawiera stwierdzenia dotyczace stopnia dostosowania
serwisu transakcyjnego do wykonywania operacji bankowych, w tym tatwosci i szybkosci ich realizacji,

- ,prezentacja graficzna” - obejmuje pozycje testowe odnoszace sie¢ do elementéw okreslajacych
design serwisu transakcyjnego banku, tj. kolorystyki, czcionki, rozwigzan graficznych i layoutu serwisu,

- ,zawarto$¢ informacyjna” — obejmuje pozycje testowe, ktore odnosza si¢ do informacji prezento-
wanych w serwisie, w tym ich zakresu, komunikatywnosci i przydatnosci dla uzytkownika.

Stosujac wspdtczynnik alfa Cronbacha, przeprowadzono analiz¢ rzetelnosci wyodrebnionych pod-
skal. Jego wartosci we wszystkich przypadkach przekraczaja 0,7, co wskazuje, ze utworzone podskale
charakteryzuja sie duza spdjnoscia, a wiec w sposéb rzetelny mierza dany aspekt jakosci uzytkowej
serwisu transakcyjnego banku.

Krok 2. W analizie czynnikéw determinujacych ocen¢ jakosci uzytkowej serwisu transakcyjnego
banku uwzgledniono ogétem 14 cech charakteryzujacych klientéw z generacji X i Y, w tym cechy socjo-
demograficzne (3) i behawioralne (11). Wykaz tych cech jest zawarty w tabeli 2.

Krok 3. Diagnozy jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw w generacji X i Y dokona-
no, wyznaczajac wartosci srednie dla poszczegdlnych pozycji testowych w ramach wyodrebnionych
wymiarédw serwisu. Oceny byly przyznawane w skali od 1 do 5 punktéw, a w celu weryfikacji rdznic
$rednich wartosci tych ocen pomiedzy obydwoma generacjami uzytkownikéw wykorzystano test U
Manna-Whitneya, ktdry jest oparty na rangach wiazanych powstajacych w przypadku powtarzania
sie tych samych wartosci ocen pomig¢dzy réznymi grupami respondentéw. Jego zasadniczg zaleta jest
mozliwo$¢ stosowania dla pomiaru realizowanego na skali porzadkowej, a z takim mamy do czynienia
w przypadku stosowanej skali Likerta. Ponadto wykazuje on 95% efektywnosci swojego parametrycz-
nego odpowiednika, czyli testu t dla dwéch prob!3. Statystyka U jest miarg réznicy miedzy rangami
dwdch préb. Na poziomie istotnosci a = 0,05 zatozono, ze oceny serwiséw klientéw z generacji X i Y nie

13 Procedura obliczeniowa w tescie U Manna-Whitneya jest szczegblowo scharakteryzowana w literaturze z zakresu
statystyki, m.in. w: Aczel (2005, s. 716-723), Kowal (2002, s. 81-82).
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rdznig si¢ istotnie statystycznie. W opisie wynikéw podano wartosci standaryzowanej statystki Z, ktéra
oblicza si¢ w przypadku préb wigkszych od 30, oraz wyliczong warto$¢ prawdopodobieristwa p. Réznice ocen
pomigdzy obydwoma grupami s3 istotne statystycznie dla p < 0,05. Uzyskane wyniki oméwiono w punk-
cie 5. W celu ulatwienia lektury tekstu przy omawianiu wynikéw ograniczono si¢ do podawania srednich
ocen, a zrezygnowano z podawania wartosci statystyk U Manna-Whitneya, ktdre zamieszczono w tabeli 3.

Tabela 1
Analiza wymiarowosci skali pomiaru jakosci uzytkowej serwisu transakcyjnego banku z zastosowaniem metody
gtéwnych sktadowych
Nawigacja
. . i realizacja Prezentacja Zawartos¢
Pozycje testowe skali P . R
operacji graficzna informacyjna
bankowych
Sposob'ppr.uszz{nla} si¢ po serwisie banku jest 0,63 0,21 0,03
catkowicie intuicyjny
Operacje bankowe wykonuje si¢ bardzo fatwo 0,79 0,12 0,34
Uktad menu pozwala tatwo odnaleZ¢ ustugi i operacje 0,73 0,23 0,29
bankowe
Operacje bankowe wykonuje si¢ bardzo szybko 0,77 0,19 0,30
Informacje prezentowane sa w przejrzysty sposob 0,65 0,38 0,35
Liczba i zakres qslug QOStepnych w serwisie banku 0,62 0,35 0,23
w pelni zaspokaja moje potrzeby
Kolory uzyte w serwisie nie mecza wzroku 0,31 0,76 0,12
Szata graficzna jest dopracowana 0,24 0,83 0,17
Wlelkosc’ i 1(1‘9] .czc1onl<.1 pozwal;ya bez problemu 0,40 0,63 0,28
odczytaé wyswietlane informacje
Uk}ad i rozmieszczenie wyswietlanych elementéw jest 0,30 0,69 0,40
spojny i logiczny
Stosowgne znaki i symbole graficzne sa w pelni 0,29 0,55 0,35
komunikatywne
Elementy_ _graﬁczne pasuja do prezentowanych 0,07 0,63 0,52
informacji
Serwis ma interesujacy, nowoczesny wyglad (design) 0,08 0,62 0,36
Zakres mfor_maq} dostepnych w serwisie odpowiada 0,22 0,38 0,69
moim oczekiwaniom
Stownictwo i pojecia stosowane w opisie ustug 0,31 0,16 0,74
bankowych sa w peti zrozumiate
W serwisie dostepna jest szczegétowa informacja 0,23 0,21 0,78
o ofercie i warunkach oferowanych ustug
Wyswietlane komunikaty o btedach sa zrozumiate 0,27 0,23 0,75
Wartos¢ wlasna 1,38 8,72 1,14
Odsetek wyjasnianej wariancji 8,12 51,32 6,72
Skumulowana wartos¢ wiasna 10,11 8,72 11,25
Skumulowany odsetek wyjasnianej wariancji 59,44 51,32 66,16

Zrédto: opracowanie na podstawie przeprowadzonego badania.
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Tabela 2

M. Kaczmarek

Zestawienie analizowanych cech uzytkownikéw bankowych serwiséw transakcyjnych

Cechy - charakterystyki uzytkownikow

Grupa cech serwisu transakcyjnego banku Warianty cechy
pte¢ kobieta, m¢zczyzna
Socjodemograficzne wyksztatcenie $rednie, wyzsze
ocena wtasnej sytuacji materialnej .
‘ - brak zmian, poprawa
w poréwnaniu z okresem sprzed roku
dtugos¢ (liczba lat) korzystania z serwisu o ..
transakcyjnego banku ponizej 5, 5-10, powyzej 10
liczba posiadanych produktéw bankowych 1-2, 3-4, 5 i wigcej
posiadanie lokaty terminowej tak
posiadanie kredytu hipotecznego/ tak
Behawioralne — mieszkaniowego
charakterystyki posiadanie innego kredytu tak
zachowan na rynku liczh . dzania st ront
ustug bankowosci iczba operacji sprawdzania stanu konta ponizej 5, 5-10, powyiej 10
internetowej wmiesiacu
11czb§1 operacji sprawdzania historii rachunku ponizej 5, 5-10, powyzej 10
W miesigcu
11czbg operacji przelewéw bankowych ponizej 5, 5-10, powyzej 10
W miesigcu
wysokos¢ optaty za prowadzenie konta 0z do 10 zt powviei 10 zi
osobistego i karte ptatnicza (w z1) ’ » POWYZE)
Behawioralne — liczba godzin przeznaczanych na korzystanie do 1h, 2-5 h, ponad 5 h
charakterystyki z Internetu w ciaggu dnia

zachowan w Internecie

korzystanie z mediéw spotecznosciowych

tak

Zrédto: opracowanie na podstawie przeprowadzonego badania.

Krok 4. W celu zidentyfikowania cech, ktdre istotnie statystycznie réznicujg ocene jakosci uzytko-
wej serwiséw transakcyjnych bankéw przez klientéw z poréwnywanych generacji, ponownie zastoso-
wano test U Manna-Whitneya. Przyktadowo analizowano, czy wystepuja réznice ocen funkcjonowania
serwiséw pomiedzy klientami z pokolenia X i Y, ktérzy posiadaja lokaty, wykonuja duza liczbe prze-
lewéw bankowych, korzystaja z kilku produktéw bankowych itd. Wykaz wariantéw cech znajduje sie
w tabeli 2, a rezultaty poréwnania dla generacji X i Y przedstawiono w punkcie 6. Wartosci statystyk U

Manna-Whitneya zamieszczono w tabelach 1-3 w Aneksie.

W opisie wynikéw analizy cech determinujacych ocen¢ jakosci uzytkowej serwiséw transakcyj-
nych w generacji X i Y ograniczono si¢ do przedstawienia tych, w przypadku ktérych stwierdzono
wystepowanie réznic istotnych statystycznie. Obliczenia wykonano z uzyciem programu Statistica

13.1 PL.
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5. Ocena jakosci uzytkowej serwisow transakcyjnych bankow

Sposrdd trzech wymiardw jakosci uzytkowej serwisdw transakcyjnych ogétlem najwyzej oceniona zo-
stala nawigacja i realizacja operacji bankowych. W skali od 1 do 5 punktéw srednia ocena wynosi 4,09.
W przypadku dwdch pozostatych wymiaréw $rednia ocena nie przekracza 4 punktéw i wynosi dla pre-
zentacji graficznej 3,85 punktu, a dla zawartosci informacyjnej 3,89 punktu.

W grupie kryteridw jakosci uzytkowej serwisdw transakcyjnych, ktére charakteryzuja wymiar na-
wigacja i realizacja operacji bankowych, obydwie generacje klientéw zdecydowanie najwyzej oceniaja
te dotyczace sposobu wykonywania operacji, co ilustruje tabela 3. Ze stwierdzeniem, ze operacje wyko-
nuje si¢ bardzo fatwo, catkowicie zgadza si¢ 38%, a 41% nie ma zastrzezen do szybkosci ich realizacji.
Srednie oceny dla tych kryteriéw wynosza odpowiednio 4,26 i 4,27 punktu i w §wietle testu U Manna-
-Whitneya nie rdznig si¢ one istotnie w obydwu generacjach klientéw. Zadowolenie ze sposobu realiza-
¢ji operacji bankowych wynika w znacznym stopniu ze stosowanego w serwisach transakcyjnych ukta-
du menu, ktére pozwala fatwo odnaleZ¢ ustugi i operacje bankowe (4,11), oraz dostosowania do potrzeb
uzytkownikéw liczby i zakresu oferowanych w serwisie ustug (4,09). Na podobnym poziomie ksztattu-
je sie ocena informacji, ktére prezentowane s3 w przejrzysty sposéb (4,10). Réwniez w tym przypad-
ku srednie oceny uzytkownikéw bankowosci internetowej w generacji X i Y nie rdznig si¢ istotnie sta-
tystycznie. Natomiast wyraZnie nizej na tle pozostatych kryteridw oceniana jest intuicyjnos¢ sposobu
poruszania si¢ po serwisie. Srednia ocena wynosi 3,72 punktu i jako jedyna nie tylko w tej grupie, ale
wsrdd wszystkich kryteriow okreslajacych jakos$¢ uzytkowa serwiséw transakcyjnych istotnie rézni sie
w obydwu generacjach. Wyzej ten element oceniaja przedstawiciele pokolenia Y (3,81) niz klienci ban-
kéw z pokolenia X (3,64).

W grupie kryteriéw charakteryzujacych prezentacje graficzna relatywnie najwyzej oceniane sa
rozmiar i krdj czcionki, ktére pozwalaja bez problemu odczyta¢ wyswietlane informacje (Srednia 3,94
punktu). Klienci bankéw pozytywnie wypowiadaja si¢ takze na temat stosowanej w serwisach transak-
cyjnych kolorystyki (3,90). Oceny uzytkownikéw z generacji X i Y nie rdznia si¢ istotnie statystycznie,
a ponad 20% osob w kazdej z tych grup przyznalo maksymalng oceng. Natomiast nieco nizej ocenia-
ny jest sposdb rozmieszczenia elementdw graficznych na stronie serwisu (3,88) oraz komunikatywnos¢
stosowanych znakdéw i symboli graficznych (3,87). Uzytkownicy serwiséw transakcyjnych zgtaszaja row-
niez zastrzezenia w odniesieniu do stosowanych w nich symboli i znakéw graficznych (3,85). Podob-
nie jak w przypadku wczesniej wymienionych kryteriéw réwniez i w tym przypadku oceny klientéw
z generacji X i Y nie réznig sie¢ istotnie statystycznie.

Zmieniajace si¢ trendy w zakresie designu stron internetowych, jak i indywidualne gusty prze-
ktadaja si¢ na wzrost wymagan klientéw bankéw w odniesieniu do estetyki serwiséw transakcyjnych.
Rosnace oczekiwania powoduja, ze ich uzytkownicy krytycznie oceniaja wszelkie niedoskonatosci wy-
stepujace w stosowanych rozwigzaniach graficznych. Z opinig, ze szata graficzna serwiséw transakcyj-
nych jest dopracowana, catkowicie zgadza si¢ 18% badanych, a 15% uwaza, ze serwis jego banku ma no-
woczesny i interesujacy design. Srednie oceny tych kryteriéw jakosci wynosza odpowiednio 3,83 i 3,69
i nie réznig si¢ one istotnie w obydwu generacjach uzytkownikdéw.
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Tabela 3
Srednie oceny kryteriéw jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw w generacji X i Y oraz wartosci
statystyk U Manna-Whitneya

Kryteria oceny jakosci uzytkowej Generacja  Generacja Statystyka
. . Ogoélem U Manna- p
serwisu transakcyjnego banku X Y Whitneya
Nawigacja i realizacja operacji bankowych
Operacje bankowe wykonuje si¢ bardzo 496 43 420 1.02 031
}atwo ) ) b ) )
Operacje bankowe wykonuje si¢ bardzo 477 48 425 001 0.99
SZyka ) ) ) ) )
Uktad menu pozwala fatwo odnaleZz¢ ustugi 411 414 407 016 0.87
i operacje bankowe ’ ’ ’ ’ ’
Informacje prezentowane sa w przejrzysty
sposb 4,10 4,12 4,08 0,05 0,96
Liczba i zakre§ ustug dqste;pnych W serwisie 4,09 416 4,02 0,92 0,36
banku w petni zaspokaja moje potrzeby
Sposdb poruszania sie po serwisie banku 379 3.64 3.81 211 0.03
jest catkowicie intuicyjny ’ ’ ’ ’ ’
Prezentacja graficzna
Wielkos¢ i krdj czcionki pozwalaja bez 394 396 392 046 0.65
problemu odczyta¢ wyswietlane informacje ’ ’ ’ ’ ’
Kolory uzyte w serwisie nie mecza wzroku 3,90 3,86 3,94 -1,27 0,20
Uktad i rozmieszczenie wyswietlanych
elementdw jest spdjny i logiczny 3,88 3,87 3,89 0,52 0,60
Stosowane znaki i symbole graficzne sg
w pelni komunikatywne 387 3,89 3,85 0,31 0,76
Elementy graficzne (symbole, ikony) pasuja 3.85 3.85 385 0.20 0.84
do prezentowanych informacji ’ ’ ’ ’ ’
Szata graficzna jest dopracowana 3,83 3,82 3,85 -0,67 0,50
Serwis ma interesujacy, nowoczesny wyglad .
(design) 3,69 3,69 3,7 0,16 0,87
Zawarto$¢ informacyjna
Zakres informacji dostepnych w serwisie 3.95 395 3.95 023 0.82
odpowiada moim oczekiwaniom ’ ’ ’ ’ ’
Wyswietlane komunikaty o btedach sg
Zrozumiate 391 3,93 3,89 0,66 0,51
Stownictwo i pojecia stosowane w opisie 3.87 3.86 388 0.08 0.94
ustug bankowych sa w peli zrozumiate ’ ’ ’ ’ ’
W serwisie dostepna jest szczegétowa
informacja o ofercie i warunkach 3,82 3,83 3,81 0,16 0,87

oferowanych ustug

Uwagi: pogrubiong czcionka zaznaczono uzyskane na podstawie testu U Manna-Whitneya istotne statystycznie réznice
$rednich ocen pomigdzy generacja Xi Y.

Zrédto: opracowanie na podstawie przeprowadzonego badania.
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W grupie kryteridw charakteryzujacych zawartos¢ informacyjna serwisdw transakcyjnych relatyw-
nie najlepiej oceniany jest zakres dostepnych w nim informacji (Srednia 3,95 punktu). W petni zadowo-
lonych z tego elementu jest 21% klientéw bankdéw, podobnie jak w przypadku zrozumiatosci komunika-
téw o bledach wyswietlanych podczas realizacji operacji bankowych, ktére uzyskaty srednig oceng 3,91
punktu. W obydwu grupach klientéw oceny te nie réznig si¢ istotnie statystycznie.

W opinii klientéw realizujacych ustugi bankowe kanatem internetowym stosunkowo stabg stro-
na jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych w wymiarze ,,zawarto$¢ informacyjna” jest stownictwo
i pojecia stosowane w opisie ustug bankowych, ktére nie zawsze sa w peli zrozumiate (3,87). Trud-
no jednoznacznie stwierdzi¢, w jakim stopniu wynika to z niedostatkéw w edukacji bankowej klien-
téw, a na ile jest efektem stosowania zbyt hermetycznego jezyka w dokumentach bankowych. Réwniez
w przypadku tego kryterium srednie oceny klientéw z generacji X i Y nie réznia si¢ istotnie statystycznie.

Zgodnie z koncepcja projektowania zorientowanego na uzytkownika okreslona w normie
ISO™ oraz koniecznoscig dostosowania wyswietlanych stron internetowych do réznych typéw urza-
dzenl zewnetrznych, w tym przede wszystkim mobilnych, w budowie serwiséw transakcyjnych bankéw
widoczna jest tendencja do zapewnienia ich przejrzystosci, ktéra ma utatwia¢ ich nawigacje. Ta sytu-
acja powoduje, ze to wlasnie na ogdlnodostepnych stronach internetowych banku klient banku najcze-
sciej uzyskuje szczegdétowe informacje o oferowanych produktach, ich wariantach i warunkach, w tym
najbardziej interesujacych dla niego warunkach finansowych. ,Wyrzucenie” poza serwis transakcyj-
ny szczegdtowej informacji o ofercie banku znalazto odzwierciedlenie w niskiej ocenie tego elementu
(3,82). Podobnie jak w przypadku innych kryteridw nie wystgpuje zréznicowanie ocen pomiedzy oby-
dwoma generacjami uzytkownikéw bankowosci internetowe;j.

6. Czynniki réznicujace ocene¢ jakosci uzytkowej serwisow transakcyjnych
- porOwnanie generacji XiY

Jak pokazuja wyniki przeprowadzonej analizy, obydwie generacje konsumentéw ujmowane jako dwa
segmenty praktycznie nie réznig si¢ w ocenie jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych. Nalezy jed-
nak pamieta¢, ze zostaty one wyodrgbnione tylko w oparciu o jedno kryterium - wiek. Zachowania
konsumentéw determinowane sg przez szereg innych cech, nie tylko demograficznych, jak pte¢ czy wy-
ksztalcenie, ale takze behawioralnych. Okreslone postawy uzytkownika wobec serwisu transakcyjnego
beda wigc w znacznej mierze efektem jego zachowan na rynku ustug bankowych.

Jak wynika z poréwnania klientéw z generacji X i Y przeprowadzonego na poziomie wariantéw
cech, sposrdd cech socjodemograficznych ocen¢ wybranych kryteridw jakosci uzytkowej serwiséw
transakcyjnych istotnie réznicuje jedynie wyksztalcenie (tabela 1 w Aneksie). Szczegdlnie widoczne jest
to w odniesieniu do kryterium ,stownictwo i pojgcia stosowane w opisie ustug bankowych sa w petni
zrozumiate”. Dla 0séb z wyksztatceniem srednim w generacji Y ocena wynosi 4,03 punktu, a dla tej sa-
mej kategorii klientéw w generacji X tylko 3,64. Odmienna sytuacja wystepuje wsrédd oséb z wyzszym
wyksztatceniem, a srednie oceny wynosza dla pokolenia X: 4,09 punktu, a dla pokolenia Y: 3,85 punk-
tu. W przypadku uzytkownikéw bankowosci internetowej z wyksztalceniem srednim istotne réznice
ocen obserwuje si¢ takze w odniesieniu do intuicyjnosci nawigacji serwisu. Klienci z pokolenia X ze

14 PN-EN ISO 9241-210: 2011. Ergonomia interakeji czlowieka i systemu — Cze$¢ 210: Projektowanie ukierunkowane na
cztowieka w przypadku systemdéw interaktywnych, s. 5-8.
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srednim wyksztalceniem oceniaja ten element jakosci uzytkowej srednio na 3,54 punktu, a z generacji
Y na 3,97 punktu. Pozostate cechy socjodemograficzne, a wigc pte i ocena sytuacji finansowej, nie réz-
nicuja ocen obydwu generacji klientéw.

Znacznie wigcej istotnych statystycznie réznic w ocenie jakosci uzytkowej serwiséw interne-
towych wystepuje w analizie prowadzonej z uwzglednieniem cech behawioralnych (tabele 2 i 3
w Aneksie). Cecha, ktdéra istotnie wptywa na postrzeganie serwisu transakcyjnego, jest aktyw-
nos$¢ korzystania z niego wyrazona liczba realizowanych operacji sprawdzania stanu konta. Klienci
z obydwu generacji, ktorzy ponad 10 razy w miesiacu sprawdzaja stan srodkéw na koncie, r6znia
sie istotnie w ocenie sposobu poruszania po serwisie transakcyjnym, ktdry za bardziej intuicyjny
uwazaja ,,Igreki” (3,95) niz ,,Iksy” (3,59).

Najwigksze zréznicowanie ocen wystepuje w przypadku cechy, jaka jest realizacja operacji prze-
lewu bankowego. Klienci, ktérzy rzadko realizuja przelewy (do 4 w miesiacu) i naleza do generacji X,
w poréwnaniu z osobami z pokolenia Y majg mniej zastrzezen do tatwosci realizacji operacji banko-
wych. Srednie oceny dla tego kryterium wynosza odpowiednio: 4,41 i 4,01 punktu. Z kolei w przypad-
ku klientéw wykonujacych miesigcznie od 5 do 10 przelewdw réznice dotycza az pigciu kryteriow, spo-
$réd ktorych az trzy odnosza sie do prezentacji graficznej. Kazde z nich uzyskato nizsze srednie oceny
od uzytkownikéw z generacji X, ktorzy rzadziej w poréwnaniu z mtodsza generacja uwazaja, ze: sto-
sowane znaki i symbole graficzne s3 w pelni komunikatywne (X: 3,78, Y: 4,00), kolory uzyte w serwi-
sie nie meczgq wzroku (X: 3,78, Y: 4,12), a uklad i rozmieszczenie wyswietlanych elementéw jest spdjny
ilogiczny (X: 3,45, Y: 3,92). Ponadto osoby z generacji X wykonujace w miesigcu 5-10 przelewdw nizej oce-
niaja zakres informacji dostepnych w serwisie (X: 3,88, Y: 4,13) oraz intuicyjno$¢ poruszania si¢ po nim
(X: 3,45, Y: 3,92). Z kolei najaktywniejsi klienci z generacji X, ktérzy wykonuja ponad 10 przelewdéw
w miesigcu, czesciej zgadzaja si¢ z opinia, ze wielkos¢ i krdj czcionki zastosowane w serwisie pozwala-
ja bez problemu odczyta¢ wyswietlane informacje. Srednia ocena tego kryterium wynosi dla nich 3,97
punktu, a dla Y - 3,50 punktu.

Kolejna cecha jest posiadanie kredytu hipotecznego i mieszkaniowego, ktdre réznicuje oceng ter-
minologii stosowanej w opisie ustug bankowych. Lepiej ze rozumieniem informacji bankowych radza
sobie kredytobiorcy z generacji X (4,12) niz Y (3,78).

Wyniki testu U Manna-Whitneya wskazuja, ze na postrzeganie jakosci uzytkowej nie wpltywaja
istotnie takie cechy, jak: wysoko$¢ optat za prowadzenie konta osobistego, korzystanie z karty ptatni-
czej oraz dlugos¢ korzystania z ustug bankowych kanaltem internetowym. W niewielkim stopniu oce-
ne¢ serwisu transakcyjnego banku réznicuje takze spedzana w sieci liczba godzin. Jedynie w przypad-
ku klientéw, ktdérzy korzystaja z Internetu godzine lub krdcej, wystepuje istotna statystycznie réznica
w ocenie dostosowania zakresu informacji dostepnych w serwisie transakcyjnym do ich oczekiwan.
Réwniez ten element nizej oceniajg klienci z generacji X (3,84) niz z pokolenia Y (4,24).

7. Podsumowanie

Jakos¢ uzytkowa serwisdw transakcyjnych bankéw jest wysoko oceniana przez klientow bankdw,
a opinie przedstawicieli generacji X i Y praktycznie nie rdznia si¢ z wyjatkiem jednego elementu —
intuicyjnosci nawigacji. Nizsze oceny tego kryterium sa charakterystyczne dla klientéw z pokolenia X,
co posrednio moze wskazywac na posiadanie przez nich nizszych umiejetnosci w zakresie korzystania
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z technologii cyfrowej w poréwnaniu z klientami z pokolenia Y. Trudno jednak na podstawie tej jednej
roznicy uznaé wiek za gtéwna determinantg oceny jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw.

Réwniez przeprowadzone poréwnanie klientéw obydwu pokoleni z uwzglednieniem tych samych
wariantéw cech socjodemograficznych, a wiec np. 0séb tej samej pici czy sytuacji finansowej, pokazu-
je, ze cechy te nie réznicuja postrzegania jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankdéw. Jedy-
nie w przypadku wyksztatcenia obserwuje si¢ zréznicowanie ocen, przy czym dotycza one ponownie
intuicyjnosci sposobu poruszania sie po serwisie i stopnia zrozumiatosci stownictwa i pojec stosowanych
w opisie ustug bankowych. Zadna z cech socjodemograficznych nie réznicuje natomiast oceny kryte-
riow jakosci serwisu w wymiarze prezentacji graficznej. Pomimo wigc, ze generacje X i Y cechuja od-
mienne preferencje w zakresie wygladu serwisu i starsze pokolenie akceptuje wyswietlanie wigkszej
liczby elementéw graficznych i tekstowych, w obydwu generacjach ani pte¢, ani wyksztalcenie nie roz-
nicuja ocen dotyczacych rozwiazan wizualnych stosowanych w serwisach.

Duze znaczenie w ocenie funkcjonowania serwisu banku maja natomiast cechy behawioralne, spo-
$réd ktdérych na pierwszy plan wysuwa sie liczba realizowanych operacji bankowych, w tym szczegdlnie
przelewu bankowego. Intuicyjnos¢ sposobu poruszania sie po serwisie transakcyjnym nizej oceniajg ak-
tywne na tym polu osoby z generacji X, co potwierdza typowa dla tego pokolenia mniejsza sprawnos¢
w korzystaniu z sieci w poréwnaniu z klientami z pokolenia Y, a dla bankéw jest wazna wskazéwka
dla potrzeb ograniczenia modyfikacji wprowadzanych w serwisie. Podejmowane okresowo przez banki
akcje odswiezania wygladu serwisu powinny wigc by¢ przeprowadzane mozliwie rzadko i w przemysla-
ny, na pewno nie rewolucyjny sposob, ktéry zmuszatby uzytkownika serwisu do nauki od nowa porusza-
nia si¢ w nim, co dla oséb z generacji X moze by¢ sporym wyzwaniem. Banki muszg pamigta¢ nie tylko
0 obnizajacych sie wraz z wiekiem mozliwosciach poznawczych uzytkownikdw, ale takze o przyzwy-
czajeniu i naturalnej niecheci do wprowadzania zmian, ktdra jest istota natury cztowieka. Modyfikacje
serwisu transakcyjnego powinny by¢ wiec wprowadzane ze swiadomoscia wystepowania réznic mie-
dzypokoleniowych wynikajacych z odmiennego doswiadczenia w korzystaniu z technologii cyfrowej.

Na koniec nalezy zauwazy¢, ze analiza jakosci uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw na pod-
stawie badan ilosciowych pozwala zebra¢ informacje o réznych aspektach funkcjonowania serwisow
transakcyjnych, a niewatpliwie ich zaletg jest nie tylko mozliwos¢ uzyskania wiedzy na temat moc-
nych cech serwisu, ale przede wszystkim wskazania i skwantyfikowania luk wystepujacych w jego funk-
cjonowaniu. Rozpoczynanie badan uzytecznosci serwisu internetowego od badania ilosciowego, z za-
stosowaniem skali gwarantujacej wysoka rzetelnos¢ pomiaru, pozwala zatem dokona¢ identyfikacji
i selekcji problemdéw wystepujacych w zakresie funkcjonowania serwisu. Taki pomiar daje catosciowe,
ale oczywiscie uogdlnione spojrzenie na zagadnienie jakosci uzytkowej serwisu. Niska ocena danego
kryterium, dodatkowo znaczaco rdznigca sie w zaleznosci od profilu cech uzytkownika, jak ma to miej-
sce w przypadku intuicyjnosci sposobu poruszania si¢ po serwisie, wymaga prowadzenia dalszych ba-
dan, ale juz innymi metodami, pozwalajacymi odkry¢ przyczyny takiego stanu rzeczy. Przedstawione
w artykule wyniki sg efektem pomiaru prowadzonego wsréd uzytkownikéw serwisdw réznych bankéw,
a wiec daja niejako obraz przecigetnego serwisu. Wysuwajacy si¢ na plan pierwszy, wyraZznie wyartykuto-
wany problem intuicyjnosci nawigacji dotyczy zatem wigkszosci serwiséw transakcyjnych bankéw. Kon-
kretne, typowe dla danego serwisu mankamenty jego funkcjonowania i sposoby ich eliminacji pozwo-
li wykry¢ zastosowanie takich jakosciowych metod badawczych, jak test uzytecznosci czy indywidualny
wywiad poglebiony. Identyfikacja cech réznicujacych oceny uzytkownikow jest w tym przypadku takze
wazna wskazowka dotyczaca kryteridw doboru jednostek do badania jakosci serwiséw tymi metodami.
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Aneks

Objasnienia do tabel

a - operacje bankowe wykonuje si¢ bardzo fatwo

b - operacje bankowe wykonuje si¢ bardzo szybko

¢ - uktad menu pozwala tatwo odnalez¢ ustugi i operacje bankowe

- informacje prezentowane s3 w przejrzysty sposéb

- liczba i zakres ustug dostepnych w serwisie banku w petni zaspokaja moje potrzeby
sposdb poruszania sie po serwisie banku jest catkowicie intuicyjny

- wielkos¢ i krdj czcionki pozwalaja bez problemu odczyta¢ wyswietlane informacje
- kolory uzyte w serwisie nie mecza wzroku

uktad i rozmieszczenie wyswietlanych elementdw jest spojny i logiczny

- stosowane znaki i symbole graficzne sa w petni komunikatywne

- elementy graficzne (symbole, ikony) pasuja do prezentowanych informacji

- szata graficzna jest dopracowana

- serwis ma interesujacy, nowoczesny wyglad (design)

zakres informacji dostepnych w serwisie odpowiada moim oczekiwaniom

- stownictwo i pojecia stosowane w opisie ustug bankowych s3 w petni zrozumiate

- wys$wietlane komunikaty o bfedach s3 zrozumiate

- w serwisie dostepna jest szczegdtowa informacja o ofercie i warunkach oferowanych ustug
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|
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Usability of transactional services of banks in the assessment
of generation X and Y customers

Abstract

The aim of the article is to determine the differences in the assessment of the usability of transactional
websites of banks in generation X and Y. The source of information were the results of a survey
conducted using the Likert scale among representatives of both generations using online banking.
In analyzing factors determining the assessment of the usability of the bank’s transactional website,
there were used 14 socio-demographic and behavioral features characterizing the representatives
of both generations. It was assumed that the assessment of the bank’s transactional website is
differentiated by users characteristics, more behavioral than demographic. The analysis was carried
out in two steps. The first stage was the evaluation of usability of transactional services in generation
X and Y. The significance of the differences was verified by the U Mann-Whitney test. In the next step,
using the U Mann-Whitney test, the features statistically differentiating the perception of the quality
of the bank’s transactional website by customers from the compared generations were indicated. In the
third step, using the same set of features, the degree of diversification of user opinions within a given
generation was analyzed.

The analysis shows that the quality of banking websites is highly rated by customers from
generation X and Y, and their opinions are practically no different except for one element - intuitive
navigation, which is rated lower by the customers of generation X. Therefore, age is not a feature
that determines the assessment of the usability of bank’s transactional website. This assessment is
significantly differentiated by behavioral characteristics, in particular the number of bank transfers
carried out. For customers from the X generation, who make from 5 to 10 transfers, the ratings are
significantly lower than the ratings of customers from the Y generation. It applies to elements such as:
intuitive navigation of the website, consistency of the displayed elements display, communicativeness
of graphic symbols used and the scope of information available on the bank’s transactional website.

Quantitative measurement using the Likert scale allows for a comprehensive but generalized look
at the usability of the website. In order to discover the reasons for user dissatisfaction, research should
be conducted using qualitative methods (usability test, individual in-depth interview).

Keywords: Internet banking, Generation X, Generation Y






