Streszczenie rozprawy doktorskiej w j. polskim

Niniejsza rozprawa poszerza dotychczasowa wiedz¢ na temat zmian, jakie
zachodzg w relacjach bankéw z klientami bankowosci elektronicznej i rzuca nowe $wiatto
na ten proces w Polsce. Rozwigzania z zakresu nowoczesnych technologii w sektorze
finansowym majg wptyw na budowanie i utrzymywanie relacji z klientami tych instytucji.
Bankowos$¢ elektroniczna spowodowata zmiany w obstudze klientow bankow. Coraz
rzadziej banki odwiedzane sg przez klientéw, a komunikacja z nimi odbywa si¢ za pomocg
nowoczesnych kanaldéw elektronicznych.

W literaturze przedmiotu zwtaszcza krajowej wystepuje luka badawcza obejmujaca
problematyke wplywu procesu wirtualizacji na relacje z klientami ushig bankowych.
Wynika ona przede wszystkim z niedoboru danych statycznych na ten temat opisujgcych
te zjawiska. Jedyng dostepng metoda pozwalajacg na zbadanie tego tematu jest
przeprowadzenie badan wlasnych w postaci wywiadéw kwestionariuszowych lub
wywiadéw poglebionych.

Zasadniczym celem pracy jest identyfikacia wybranych aspektow procesu
wirtualizacji sektora bankowego i jego wplywu na relacje z klientami.

Zaproponowane w pracy doktorskiej badania w postaci wywiadéw
kwestionariuszowych stanowig uzupehlienie dotychczasowych do$wiadczen i analiz
w zakresie zmian zachodzacych na rynku cyfrowych ustug bankowych i ich wptywu na
relacje z klientami tych instytucji. Na gruncie krajowym sg to pierwsze kompleksowe
badania dotyczace wplywu procesu wirtualizacji ustug bankowych na zarzadzanie
relacjami z klientami.

Strukture 1 uktad pracy podporzadkowano realizacji celéw oraz weryfikacji
podstawionych hipotez. Praca sklada si¢ z 4 rozdziatdéw i ma charakter teoretyczno-
empiryczny. Pierwsze trzy rozdziaty teoretyczne — to przeglad literatury krajowej
1 zagraniczne] w zakresie wirtualizacji ustug bankowych. Czwarty to rozdziat empiryczny,
prezentujacy wyniki przeprowadzonych badan wlasnych.

W rozdziale pierwszym wprowadzajacym w tematyke badawczg, podjeto probe
zaprezentowania wybranych cech charakteryzujagcych ustugi i produkty bankowe.
Przedstawiono rodzaje form, w jakich mogg dziala¢ banki w Polsce. Omdéwiono réwniez
wystepujace trendy w gospodarce sieciowej w kontekscie ustug bankowych. Wyjasniono

terminy takie jak: wirtualizacja i wirtualno$é. Poswigcono uwage determinantom rozwoju
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wirtualizacji. W tej czesci pracy poruszono rowniez kwestie wpltywu technologii na sposéb
dystrybucji ustug bankowych.

Rozdzial drugi rozpoczyna si¢ od wyjaénienia pojecia i bankowosci elektronicznej,
jako formy ushug oferowanych przez banki. Oméwione zostaly czynniki wewngtrzne
1 zewnetrzne ksztaltujace rozwdj bankowosci elektronicznej. Zasadnicza czescig rozdziahu
jest szczegdlowe omoéwienie  kanatdow dostepu do zdalnych ustug bankowych.
Wymieniono zalety i wady bankowos$ci elektronicznej. Poruszono takze kwestie
zagrozenia oraz bezpieczenstwa zdalnych ustug bankowych.

W rozdziale trzecim zostal przedstawiony zakres ochrony klienta bankowego, jako
uczestnika rynku. Oméwiono zmieniajgcg si¢ role 1 oczekiwania klienta ery cyfrowej.
Wymieniono czynniki wptywajace na satysfakcje i lojalnos¢ klienta. Waznymi kwestiami
poruszonymi w tym rozdziale sa budowa i utrzymanie relacji, jak i komunikacja banku
z klientem w dobie wirtualizacji ustlug bankowych. Szczegélowo scharakteryzowano
system wspomagania zarzadzania relacjami z klientem — CRM.

W rozdziale czwartym zostaly zaprezentowane badania wilasne przeprowadzone na
terenie wojewodztwa t6dzkiego na prébie 250 doradcoéw bankowych oraz 450 aktywnych
klientéw bankowosci elektronicznej. Realizacja sformutowanych we wstepie pracy celow
oraz hipotez badawczych byta mozliwa dzigki badaniom przeprowadzonym w formie
wywiadéw kwestionariuszowych metodg CAWI (ang. Computer-Assisted Web Interview —
wspomagany komputerowo wywiad przy pomocy strony WWW) oraz metodg wywiadu
bezposredniego PAPI (ang. Paper & Pen Personal Interview. Przeprowadzona analiza
wynikéw badan pozwolita na sformutowanie wnioskow 1 rekomendacji odnoszacych si¢ do
procesow wirtualizacji ustug bankowych.

Wigkszo$¢ badanych pracownikéw podmiotow bankowych ocenila zmiany
zachodzace w sektorze bankowym w procesie wirtualizacji pozytywnie. Przeprowadzone
badania potwierdzily, Zze procesy wirtualizacji usprawnily pracg doradcéw bankowych
m.in. poprzez: szybszg komunikacje z klientem, zmniejszenie ilosci wypelnianych
dokumentéw 1 przyspieszenie procesow decyzyjnych.

Na skale wykorzystania bankowosci internetowej wazny wplyw maja czynniki
demograficzne a w szczegbélnosci wiek klientéw. Mlodzi ludzi sg bardziej sktonni do
korzystania z bankowos$ci internetowej, ale sg réwniez bardziej krytyczni. Dla sektora
bankowego réwniez wazne powinny by¢ osoby starsze, dla ktédrych banki powinny
prowadzi¢ dziatalno$¢ edukacyjng i informacyjng, aby przekonac ich do korzystania ze

zdalnych kanaléw bankowo$ci internetowe;j
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W pracy wykorzystano literaturg krajowa i zagraniczng dotyczacg migracji sektora
bankowego do bankowosci elektronicznej, proceséw wirtualizacji i ich wplywu na relacje

pomiedzy klientami a instytucjami finansowymi.

Stowa kluczowe: bankowos¢, cyfryzacja, wirtualizacja, relacje z klientem, ustugi bankowe,

marketing relacji, bankowo$¢ internetowa, bankowo$¢ mobilna
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