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WSTEP

Mozliwos¢ korzystania z ustug bankowych kanatem mobilnym to w bankowosci
kolejny punkt zwrotny w rewolucji, jaka byto udostepnienie indywidualnym klien-
tom bankéw internetowej obstugi serwisu transakcyjnego za pomocg komputera
lub laptopa. Podobnie jak bankowos$¢ internetowa, rowniez mobilny dostep do
ustug bankowych znaczaco ewoluowat pod wptywem zmian technologicznych,
zachodzacych w komunikacji zdalnej i urzadzeniach przenosnych. Jego pierwsza
forma bylty SMS-y, w ktorych klienci banku otrzymywali informacje o zmianach
zachodzacych na ich rachunkach bankowych i mogli zleca¢ wybrane rodzaje trans-
akcji. Nowe mozliwosci w korzystaniu z bankowos$ci mobilnej stworzyt protokot
WAP (wireless application protocol). Jednak dopiero wprowadzenie serwisow life,
a nastepnie aplikacji mobilnych, ktore klienci bankoéw mogli instalowa¢ na smart-
fonach, znaczaco rozszerzyto mozliwosci zdalnego korzystania z ustug bankowych,
co znajduje odzwierciedlenie w statystykach dotyczacych uzytkownikow aplikacji
mobilnych bankéw. W poréwnaniu z 2018 rokiem w 2021 roku ich liczba wzrosta
ponad dwukrotnie, a klientow ,,mobile only”, czyli realizujacych ustugi banko-
we wylacznie przez aplikacje bankow, blisko trzykrotnie. Wedtug danych portalu
PRNews.pl na rynku ustug bankowych w Polsce na koniec 2021 roku z aplikacji
bankowych aktywnie korzystato 17,29 mln o0s6b, a uzytkownikéw ,,mobile only”
byto 10,65 mIin. W 2018 roku warto$ci tych zmiennych wynosity odpowiednio
7,96 mln i 3,82 mln (Boczon, 2022).

Bankowcy dostrzegaja rosnace znaczenie technologii mobilnej w obstudze
klientow indywidualnych, zwtaszcza dlatego, ze na rynku ustug bankowych coraz
silniej zaznacza swoja obecnosc¢ ich najmtodsze pokolenie, czyli generacja Z, na-
zywana cyfrowymi tubylcami (digital natives), a z petnego zakresu oferty bankow
moze korzysta¢ obecna na rynku pracy i posiadajagca wlasne dochody mtodsza
frakcja pokolenia Y. Te dwie grupy konsumentéw sa co prawda mniej liczne niz
obecni na rynku ushug bankowych od ponad dwudziestu lat przedstawiciele gene-
racji X, ale znacznie bardziej zdigitalizowane. Potrafig korzysta¢ z wielu urzadzen
multimedialnych jednoczes$nie lub za pomocg jednego wykonywac kilka czynnosci
naraz, np. stucha¢ muzyki, wysyta¢ wiadomosci, dokonywa¢ zakupoéw w Interne-
cie, a takze obshugiwac konto osobiste w banku, co nie jest juz tak oczywiste dla
starszego pokolenia zaliczanego do cyfrowych imigrantow (digital immigrants).

Odmienne podejscie do technologii przez konsumentéw réznigcych sie wie-
kiem powoduje, ze gldéwnym celem pracy jest zidentyfikowanie podobienstw
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i r6znic wystepujacych w zachowaniach klientow bankow z trzech kohort pokole-
niowych: generacji X, Y i Z, dotyczacych korzystania z bankowosci mobilnej. Tak
okreslony cel stat si¢ przestanka do sformutowania kilku celow szczegdtowych, ta-
kich jak: usystematyzowanie dotychczasowego stanu wiedzy na temat korzystania
z bankowosci mobilnej przez osoby fizyczne, postawienie diagnozy i porownanie
zachowan konsumentow z generacji X, Y i Z w zakresie korzystania z ustug do-
stepnych przez aplikacje mobilne banku, okreslenie r6znic wystepujacych miedzy
generacjami konsumentéw w postugiwaniu si¢ wybranymi funkcjonalno$ciami
BLIKA oraz okreslenie poziomu ich wiedzy na temat bezpieczenstwa i zagrozen
zwigzanych z realizacjg ustug bankowych za pomoca aplikacji mobilnych.

Realizacja wskazanych celow wymagata przeprowadzenia zaréwno studiéw
literaturowych dotyczacych ustug bankowosci elektronicznej, w tym ustug dostep-
nych przez kanat mobilny, jak i zrealizowania badan pierwotnych wsrod konsu-
mentow korzystajacych z tych ustug. Analizie poddano wtdérne zrodia informacji
dotyczace korzystania przez indywidualnych klientéw bankoéw z mobilnego kanatu
dystrybucji ustug bankowych w Polsce, w tym raporty publikowane przez Naro-
dowy Bank Polski, Zwigzek Bankéw Polskich, Gtowny Urzad Statystyczny oraz
portale finansowe cashless.pl i PRNews.pl. Gtéwnym zrodtem danych w anali-
zie zachowan uzytkownikéw bankowos$ci mobilnej reprezentujacych generacje
X, Y i Z staly si¢ wyniki dwoch badan ilo§ciowych przeprowadzonych technika
CAWI w okresie od grudnia 2021 roku do stycznia 2022 roku. Monografia w czesci
empirycznej wpisuje si¢ w postulowany kierunek badan zachowan konsumen-
tow na rynku ustug bankowosci mobilnej, wskazujacy na konieczno$¢ szerszego
uwzgledniania w nich przynalezno$ci uzytkownikéw do kohort pokoleniowych,
ktorych cztonkowie podzielaja podobne idee, wartosci, przekonania i preferencje
(Chaouali i Souiden, 2019; Souiden i in., 2020).

Sformutowane w pracy cele okreslity jej strukture. Rozdzial pierwszy ma
charakter wprowadzajacy w problematyke zachowan konsumentéw na rynku
bankowos$ci mobilnej. Omoéwiono w nim gtéwne obszary badan dotyczace ban-
kowosci mobilnej, w tym determinanty i modele akceptacji technologii mobilne;j
w ustugach bankowych. Ponadto scharakteryzowano gtéwne narzedzie zdalnego
dostepu do ustug bankowych, jakim sg aplikacje mobilne bankow, ktorych cechy
i funkcjonalno$ci zostaly przedstawione na tle systemow ptatno$ci mobilnych,
dostgpnych aktualnie w Polsce na urzadzeniach mobilnych — smartfonie, tablecie
i smartwatchu. Poniewaz celem pracy jest zidentyfikowanie réznic miedzypo-
koleniowych w zakresie korzystania z ustug bankowos$ci mobilnej, w rozdziale
scharakteryzowano takze konsumentow z generacji X, Y i Z oraz przedstawiono
cechy ich zachowan finansowych. Rozdziat pierwszy konczy prezentacja zatozen
badawczych i analitycznych przyjetych w diagnozie zachowan konsumentow
korzystajacych z ustug bankowych poprzez urzadzenia mobilne, ktérej dokonano
w kolejnych rozdziatach.
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Ttem dla charakterystyki zachowan konsumentéw stala si¢ analiza danych
wtornych dotyczacych funkcjonowania rynku bankowos$ci mobilnej w Polsce,
ktorej wyniki przedstawiono w rozdziale drugim. Zaprezentowano w nim wyniki
analizy statystycznej dla zmian, ktére zaszty w latach 2017-2021 w korzystaniu
z aplikacji mobilnych bankéw na tle innych systemow ptlatnosci bezgotowko-
wych, m.in. kart ptatniczych i bankowosci internetowe;j. Stosujgc analize¢ skupien
(metod¢ Warda), dokonano grupowania bankoéw oferujacych mobilny dostep do
ustug bankowych i okreslono ich pozycje konkurencyjng. Odrebnie zostaly omo-
wione zmiany w korzystaniu z bankowosci mobilnej spowodowane pandemia
COVID-19. Ponadto na podstawie danych z badania GUS-u: Wykorzystanie tech-
nologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach administracji publicznej,
przedsiebiorstwach i gospodarstwach domowych w 2020 roku, przeanalizowano
korzystanie z aplikacji mobilnych bankéw przez osoby fizyczne ze wzgledu na
takie cechy, jak: wiek, wyksztatcenie, dochdd netto, status zawodowy, klasa miej-
scowosci 1 wojewodztwo.

W rozdziale trzecim scharakteryzowano zachowania konsumentoéw dotyczace
korzystania z ustug dostepnych za pomoca aplikacji mobilnych bankow. Rozdziat
rozpoczyna prezentacja ushug, ktore zostaty podzielone na dwie grupy — bankowe
i dodatkowe, co pozwolito zwrdci¢ uwage na multifunkcjonalny charakter aplikacji
bankowych. Stosujac ten podziat, przedstawiono zakres ich wykorzystania oraz
okreslono podobienstwa i roznice wystepujace migdzy konsumentami z generacji
X, Y i Z w korzystaniu z tych ustug.

Tre$¢ rozdzialu czwartego w catosci odnosi si¢ do polskiego systemu platnosci
mobilnych BLIK dostgpnego dla uzytkownikow aplikacji mobilnych bankéw od
lutego 2015 roku. Zostalty w nim scharakteryzowane funkcjonalnosci BLIKA,
takie jak: ptatnosci z uzyciem kodu i zblizeniowe, przelew na telefon, czek BLIK
oraz wplaty i wyptaty gotowki z bankomatu, a opierajac si¢ na danych NBP,
dokonano analizy zmian, ktore zaszly w liczbie i warto$ci transakcji z uzyciem
tego systemu platnosci. Podobnie jak w rozdziale trzecim, na podstawie wynikow
badan przeprowadzonych wsréd uzytkownikoéw aplikacji bankowych zidentyfi-
kowano podobienstwa i r6znice wystepujace migdzy konsumentami z generacji
X, Y i Z w korzystaniu z poszczegdlnych funkcjonalnosci BLIKA.

W rozdziale pigtym omoéwiono kwestig bezpieczenstwa realizacji ushug za
pomoca aplikacji mobilnych bankéw. Przedstawiono zagrozenia zwigzane z ich
uzytkowaniem oraz metody bezpiecznego logowania si¢ na konto i autoryzacji
transakcji za pomocg aplikacji bankowych. Ponadto zaprezentowano wyniki po-
miaru postaw uzytkownikow aplikacji wobec rozwigzan zwigzanych z poprawa
bezpieczenstwa korzystania z nich, z uwzglednieniem komponentu poznawczego
i behawioralnego tych postaw. Zgodnie z przyjeta w monografii konwencja zostaty
okreslone takze podobienstwa i réznice miedzypokoleniowe w ocenie bezpieczen-
stwa korzystania z aplikacji bankowych.
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Autorka ma nadziej¢, ze proponowana monografia pozwoli poszerzy¢ wiedzg
na temat zachowan konsumentow na rynku bankowosci mobilnej w Polsce i zwrdci
uwage srodowiska bankowego na zréznicowanie potrzeb i zachowan konsumen-
tow reprezentujacych rdézne generacje wickowe w odniesieniu do ustug bankowych
$wiadczonych z uzyciem technologii mobilnej. Ksigzka jest adresowana do szero-
kiego grona odbiorcéw zainteresowanych problematyka zachowan konsumentow
na rynku bankowosci mobilnej, w tym Srodowiska naukowego oraz studentow
kierunkéw ekonomia, finanse, zarzadzanie i geografia spoteczno-ekonomiczna.
W przekonaniu autorki publikacja moze by¢ takze przydatnym zrodlem wiedzy
na temat funkcjonowania bankowos$ci mobilnej dla konsumentow, ktorzy jeszcze
nie zdecydowali si¢ z niej korzystac.

Na koniec autorka pragnie serdecznie podzigkowa¢ Pani Profesor Beacie
Swieckiej za wnikliwg lekture tekstu na etapie recenzji wydawniczej i wartoscio-
we uwagi, ktore przyczynity si¢ do udoskonalenia niniejszej monografii.



1. KONSUMENT NA RYNKU BANKOWOSCI MOBILNE]
W SWIETLE DOTYCHCZASOWYCH BADAN

1.1. Aplikacje mobilne bankéw w systemie ptatnosci
bezgotowkowych

Banki oferuja swoim klientom liczne kanaty dostepu do ustug bankowych: od
placowek stacjonarnych i bankomatéw po bankowos$¢ telefoniczng, interneto-
wa i mobilng. Bankowo$¢ internetowa umozliwia przeprowadzanie transakcji
finansowych na bezpiecznej stronie internetowej (w serwisie transakcyjnym)
udostepnianej przez bank, zwykle za posrednictwem laptopa lub komputera sta-
cjonarnego. Uzytkownicy bankowos$ci mobilnej moga wykonywac te same trans-
akcje, korzystajac z urzadzenia mobilnego (telefonu komoérkowego, smartfona
lub tabletu) (Shaikh i Karjaluoto, 2015). To powoduje, ze bankowo$¢ interneto-
wa i bankowos$¢ mobilna sg powszechnie postrzegane jako alternatywne kanaty
samoobstugowe, za pomocg ktorych banki moga dostarczaé¢ produkty i ustugi
swoim klientom (Thakur, 2014).

Zmiany technologiczne w dostepie do ustug bankowych, przede wszystkim po-
jawienie si¢ smartfonow i aplikacji mobilnych, znalazly odzwierciedlenie w ewolu-
cji pojecia bankowos$¢ mobilna. W tabeli 1 przedstawiono jego wybrane definicje,
usystematyzowane wedtug roku publikacji, co pozwala lepiej uchwycié¢ roznice
w definiowaniu tego poj¢cia towarzyszace zmianom zachodzacym w urzadzeniach
przenosnych. Wida¢ to chocby w odniesieniu do podrecznego komputera (per-
sonal digital assistant, PDA), ktory pojawia sie w definicjach sprzed 2010 roku.
Pod ta nazwa kryje si¢ popularne w latach 90. XX wieku i w pierwszej dekadzie
XXI wieku mate mobilne urzadzenie (w Polsce znane jako palmptop), pozwalajace
wyszukiwa¢ informacje do uzytku osobistego lub biznesowego i przechowywac
je oraz prowadzi¢ elektroniczny kalendarz i ksiazke adresows, ktore stalto si¢ pre-
kursorem smartfona (Techtarget, b.d.).

W $wietle przedstawionych definicji bankowo$¢ mobilng najogdlniej mozna
okresli¢ jako ustuge, ktora jest udostepniana przez banki do przeprowadzania
transakcji finansowych i niefinansowych za pomocg urzadzen przenosnych. Ak-
tualnie takim urzadzeniem najczgsciej jest smartfon, na ktérym klienci bankow
moga instalowa¢ aplikacje mobilne bankéw i portfele cyfrowe. Ponadto coraz
chetniej sa wykorzystywane specjalne rodzaje zegarkow (smartwatche) i opaski
pozwalajace na szybkie dokonanie ptatnosci w stacjonarnych placowkach han-
dlowych i ustugowych.
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Tabela 1. Wybrane definicje pojecia ,,bankowos$¢ mobilna”

Autor

Definicja pojecia ,,bankowo$¢é mobilna”

Barnes, S. J. 1 Corbitt, B. (2003)

,-..kanal, w ramach ktorego klient wchodzi w interakcj¢ z bankiem za
posrednictwem urzadzenia mobilnego, takiego jak telefon komorkowy
lub podreczny komputer (personal digital assistant, PDA)”

Suoranta, M. i Mattila, M. (2004)

»--.Sposob realizacji ustug finansowych, w trakcie ktérego — w ramach
procedury realizowanej droga elektroniczna — klient wykorzystuje tech-
niki komunikacji mobilnej w potaczeniach z urzadzeniami przeno$nymi”

Swiecka, B. (2004)

,....forma ustug oferowana przez banki wykorzystujaca urzadzenia prze-
nosne takie, jak np.: telefony komorkowe, pagery, palmtopy do realizacji
operacji bankowych”

Laukkanen, T. (2007)

»...bezprzewodowy kanat dostarczania ustug, ktory zapewnia wigksza
warto$¢ transakcji bankowych dla klientow”

Lee, K. C. i Chung, N. (2009)

,...transakcje bankowe za pomoca urzadzen mobilnych, takich jak te-
lefony komoérkowe, PDA, smartfony i inne urzadzenia (z wyjatkiem
laptopow)”

Luo, X., Li, H., Zhang, J. i Shim,
J. P. (2010)

»-..iInnowacyjna metoda dostepu do ustug bankowych za posrednictwem
kanatu, w ktorym klient kontaktuje si¢ z bankiem za posrednictwem
urzadzenia mobilnego (np. telefonu komorkowego lub podrecznego
komputera)”

Laukkanen, T. i Kiviniemi, V.
(2010)

,...interakcja, w ktorej klient taczy si¢ z bankiem za pomoca urzadze-
nia mobilnego, takiego jak telefon komorkowy, smartfon lub podreczny
komputer (PDA)”

Harasim, J. (2013)

,»--.0znacza dostep do rachunku bankowego (konta osobistego, karty kre-
dytowej i innych produktow) z wykorzystaniem telefonu komorkowego
(badz innych urzadzen mobilnych)”

Shaikh, A. A. i Karjaluoto, H.
(2015)

,,...to produkt lub ustuga oferowana przez bank lub instytucje¢ mikro-
finansowa (w modelu zarzadzanym przez bank) albo operatora sieci
komoérkowej (w modelu niebankowym) do przeprowadzania transakcji
finansowych i niefinansowych przy uzyciu urzadzenia mobilnego, tj. te-
lefonu komorkowego, smartfona lub tabletu”

Zhang, T., Lu, C. i Kizildag, M.
(2018)

»--. jako zastosowanie m-commerce, ktore jest wspierane przez tech-
nologi¢ mobilng i produkty umozliwiajace konsumentom przetwarza-
nie ustug bankowych na ich wlasnych urzadzeniach mobilnych, w tym
smartfonach, tabletach, inteligentnych zegarkach i innych inteligentnych
technologiach”

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Bankowo$¢ mobilna w Polsce nie zaczeta oczywiscie funkcjonowaé w chwili
udostepnienia aplikacji mobilnych w smartfonach. Jej poczatek siega 1999 roku,
w ktorym Wielkopolski Bank Kredytowy (obecnie Santander Bank Polska) wpro-
wadzil powiadomienia SMS o operacjach na rachunku, a rok pdzniej bankowos¢
mobilng oparta na WAP (wireless application protocol). W 2000 roku takie roz-
wigzanie udost¢pnit takze mBank. W 2002 roku zostata wprowadzona pierwsza
aplikacja SIM Toolkit (,,Ptacg SMS w Inteligo™), a w 2004 roku aplikacja mobilna
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napisana w jezyku Java (,,R-Mobile” Raiffeisen Banku). Kolejnym kamieniem
milowym w rozwoju bankowosci stalo si¢ udostepnienie serwisu lite, z ktoérego
jako pierwsi mogli skorzysta¢ w 2008 roku posiadacze konta Inteligo. Szybko
jednak stata si¢ dla niego konkurencjg aplikacja mobilna, ktérg w systemie i0OS
jako pierwszy udostepnit w 2009 roku Raifteisen Bank Polska, a w 2010 roku Alior
Bank. W latach 2011-2013 mozliwo$¢ korzystania z aplikacji mobilnej oferowala
wigkszos¢ bankow komercyjnych. W 2011 roku byly to nastgpujace banki: Bank
Millennium, BZ WBK, Citi Handlowy, Pekao SA i mBank, a w 2012 roku Bank
BPH, Bank Nordea, Alior Sync i ING Bank Slgski. W 2013 roku aplikacje mogli
zainstalowa¢ klienci Getin Banku, Eurobanku, BNP Paribas i PKO BP. W tym
samym roku ING Bank Slaski jako pierwszy udostepnit aplikacje mobilna w wersji
na tablet, a dwa banki wprowadzity system ptatnosci mobilnych: PKO BP — system
IKO, a Pekao SA — system PeoPay.

Za sprawg rozpoczecia prac nad sctricte polskim systemem ptatnosci mobil-
nych, za wyjatkowy dla rozwoju bankowosci mobilnej w Polsce mozna uzna¢ 2013
rok. W potowie tego roku sze$¢ bankéw: PKO BP, Alior Bank, Bank Millennium,
ING Bank Slaski, Bank Zachodni WBK i mBank, powotato spotke Polski Standard
Platnosci koordynujaca prace nad jego utworzeniem. Wymiernym efektem jej
dziatalnosci stato si¢ udostepnienie 9 lutego 2015 roku BLIKA — najpopularniej-
szego obecnie w Polsce systemu platnosci mobilnych. Proces umobilnienia ustug
bankowych najpdzniej nastapit w bankowosci spotdzielczej — aplikacje mobilng
SGB Mobile klienci Zrzeszenia SGB mogli instalowa¢ dopiero w lipcu 2020 roku.

Aplikacje mobilne bankdéw oferujg ich uzytkownikom pelny dostep do ushug
bankowych, w tym mozliwos$¢ realizacji przelewoéw w serwisie transakcyjnym
bankow. Ich posiadacze uzyskali takze mozliwo$¢ wykonywania ptatnosci zbli-
zeniowych kartg ptatnicza dodang do wybranego systemu ptatnos$ci mobilnych.
Najwczesniej, bo w listopadzie 2016 roku, zaczat funkcjonowac system Google
Pay. Od marca 2018 roku w punktach handlowo-ustugowych mozna ,,ptaci¢ ze-
garkiem” za pomocg systemu Garmin Pay, a w pazdzierniku tego samego roku
udostepniony zostat system platnosci Fitbit Pay, kierowany przede wszystkim do
0s0b aktywnych, uprawiajacych sport. Kilkanascie miesiecy pozniej, w grudniu
2020 roku, zaczat funkcjonowacé system SwatchPay, przeznaczony do korzystania
w zegarkach szwajcarskiej firmy Swatch. Najpozniej, bo dopiero w pazdzierniku
2021 roku, konsumenci mogli zacza¢ uzywac systemu platnosci mobilnych Xiaomi
Pay, ktory udostepnity Bank Pocztowy, SGB i mBank.

Ten krotki rys historyczny rozwoju bankowo$ci mobilnej w Polsce pokazuje,
jak ogromne zmiany zaszly w dostgpie do ustug bankowych i w realizacji plat-
nosci przy uzyciu technologii mobilnej. Biorac pod uwagg potencjat innowacyj-
ny branzy bankowej i postepujaca cyfryzacj¢ ustug finansowych, trudno trafnie
prognozowac, jak bedzie wyglada¢ za kilka lat korzystanie z ustug bankowych
przez kanat mobilny, a w szczegdInosci dokonywanie ptatnosci bezgotowkowych,
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zwazywszy na to, ze na rynek ustug bankowych wkracza¢ bgda coraz bardziej
zdigitalizowane roczniki konsumentow i nie kazda innowacja musi zyskac ich ak-
ceptacje albo szybko zostanie zastgpiona lepszym rozwigzaniem, jak w przypadku
stron Jite wypartych przez aplikacje mobilne. Aktualnie w zaleznos$ci od zastoso-
wanej technologii i urzadzen elektronicznych ptatnosci bezgotdéwkowe moga by¢
dokonywane przez Internet, za pomoca kart platniczych i urzadzen mobilnych
pozwalajacych na tacznos¢ z siecig telekomunikacyjna, czyli smartfona, tabletu
i smartwatcha.

Do najczesciej wykorzystywanych przez konsumentéow form ptatnosci bezgo-
towkowych nalezg karty ptatnicze, ktére sg instrumentem rozliczen pieni¢znych
stuzacym do placenia za towary i ustugi w POS-ach (point of sale) oraz narzgdziem
dostepu do srodkow pienigznych zgromadzonych na rachunkach bankowych. Za-
liczaja si¢ one jednoczesnie do najlepiej opisanych elektronicznych instrumentow
ptatniczych w literaturze z zakresu bankowosci elektronicznej (Borcuch, 2012;
Kaszubski i Obzejta, 2012; Swiecka, 2004).

Cecha wspolng platnosci internetowych i mobilnych jest wykorzystanie Inter-
netu jako kanatu ich realizacji, a réznica dotyczy urzadzenia, za pomoca ktdrego
sa wykonywane transakcje z konta bankowego. W przypadku ptatnosci interne-
towych jest nim komputer lub laptop oraz przegladarka WWW, za posrednic-
twem ktorej konsument loguje si¢ do serwisu transakcyjnego banku, podajac
identyfikator i hasto, a nastgpnie z konta osobistego dokonuje przelewu srodkow.
Wykorzystanie Internetu jako kanatu dystrybucji ustug bankowych i kanatu ko-
munikacji bankow z klientami w Polsce stato si¢ przedmiotem licznych badan
i analiz, a bankowos¢ internetowa kompleksowo charakteryzuja tacy autorzy, jak:
Gospodarowicz (2005), Kisiel (2005), Korenik (2006), Kozlinski (2004), Polasik
(2007), Swiecka (2004).

Podobnie jak bankowo$¢ mobilna, jednolitej definicji nie doczekato si¢ pojecie
platnosci mobilnych (mobile payment, m-payment). Europejski Bank Centralny
okresla je jako ,,ptatnosc¢, w ktorej urzadzenie mobilne jest wykorzystywane co naj-
mniej do inicjowania zlecenia ptatniczego, a potencjalnie takze do przekazywania
srodkow” (European Central Bank [EBC], b.d.). Znacznie bardziej rozbudowana
definicj¢ proponuje Narodowy Bank Polski, ktory wskazuje, ze ,,sa to ptatnosci
bezgotdéwkowe dokonywane za pomocg urzadzenia mobilnego (np. smartfonu
lub tabletu) i1 technologii mobilnych (np. NFC, SMS, USSD, WAP). Urzadzenia
mobilne musza mie¢ mozliwo$¢ polaczenia si¢ z siecig telekomunikacyjng (komor-
kowa lub Internetem), a dokonywanie ptatnosci odbywa si¢ zazwyczaj w aplikacji
bankowej lub ptatniczej” (Narodowy Bank Polski [NBP], b.d.(a)).

Roéwniez przedstawiciele srodowiska naukowego zajmujacego si¢ problema-
tyka ustug platniczych formutujg bardziej szczegdtowe definicje ptatnosci mo-
bilnych. Podobng do prezentowanej przez NBP proponuje Harasim (2011), ktéra
okresla je jako ptatnosci, dla ktorych przekazywanie i (lub) potwierdzanie danych
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1 wytycznych dotyczacych ptatnosci odbywa si¢ przy wykorzystaniu mobilnych
urzadzen i technologii umozliwiajacej komunikacje i transmisj¢ danych (np. IVR,
NFC) migdzy konsumentem i dostawca ustug ptatniczych w transakcjach zakupu
online lub offline fizycznych lub cyfrowych dobr i ustug. Autorka zwraca uwagg,
ze sporym problemem moze by¢ odréznienie ptatnosci mobilnych od ptatnosci
internetowych dokonywanych za pomoca urzadzen przenosnych, a decyduje o tym
software transakcji. Platno$cia internetowa bedzie transakcja dokonana za po-
srednictwem Internetu w telefonie komorkowym, tablecie i laptopie, natomiast
ptatno$cig mobilng bedzie ptatno§¢ dokonana za pomoca smartfona lub tabletu
z wykorzystaniem specjalnej, wlasciwej dla danego urzadzenia aplikacji (Harasim,
2013, s. 200). Podobnie brzmi definicja proponowana przez Kisiela (2013), ktory
ptatnosci mobile okresla jako ,,przekazanie srodkéw pienieznych w zamian za
dobro lub ustluge, ewentualnie transfer srodkow pienieznych, w ktorych telefon
komoérkowy (lub urzadzenie mobilne o podobnych funkcjach) uzywany jest do
zainicjowania, potwierdzenia i sfinalizowania transakcji”.

Nieco inaczej definiuje ptatnosci mobilne Swiecka (2015), ktora wskazuje, ze
jest to ,,forma (rodzaj) ptatnosci bezgotowkowych umozliwiajaca realizacjg¢ trans-
akcji finansowych i niefinansowych przy uzyciu urzadzen mobilnych”. Wymienia
wsrod nich ptatnosci za towary i1 ushugi w punktach akceptujacych ptatnosci mo-
bilne, ptatno$ci za ustugi transportowe (bilety komunikacji miejskiej i parkingi),
a ponadto dotadowania telefonu i transfery srodkow pienigznych na konto ban-
kowe przy uzyciu aplikacji mobilnej, zastrzegajac, ze sa to gldéwne mozliwosci
zastosowan urzadzen mobilnych w realizacji ptatnosci.

Na roéznice terminologiczne dotyczace pojecia platnosci mobilnych zwrocit
uwage Hassa (2013b), ktory zaproponowat, aby przy jego definiowaniu wyjs¢ od
terminu ptatnosci, ktorg EBC okresla jako transfer srodkow pienieznych realizu-
jacy zobowigzanie ptatnika wobec odbiorcy platnosci. Ptatnoscig mobilng bedzie
zatem platnos¢ dokonywana przy uzyciu urzgdzenia przeno$nego (mobilnego).
Podobnie definiuje ptatnosci mobilne takze Borcuch, okreslajac je jako ,,platnosci
realizowane za pomocg urzadzenia mobilnego, najczesciej telefonu komorkowe-
g0” (2016, s. 75). Taka definicje stosujg takze Zaranska i Zborowski (2018, s. 35).

Jak mozna zauwazy¢, przedstawione definicje ktada nacisk na nieco inne ele-
menty, np. Harasim i NBP wyraznie akcentuja stron¢ technologiczng ptatnosci
mobilnych, natomiast Swiecka, Hassa i Borcuch wskazuja na transfer $rodkow.
ZYozony charakter tego pojecia podkreslaja rowniez Polasik i Maciejewski (2009,
s. 39-40), co jest rezultatem wyposazania urzadzen przenosnych w wiele wspot-
dziatajacych technologii komunikacyjnych, ktore mozna wykorzysta¢ do obstugi
ptatnosci. Moga by¢ one wykonywane przy uzyciu potaczenia telekomunikacyj-
nego w standardzie GSM (global system for mobile communications), komuni-
kacji krotkiego zasiggu NFC (near field communication) i facznosci internetowe;j
zaimplementowanej w urzadzeniu przeno$nym.
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Platnosci mobilne mozna sklasyfikowaé wedtug kilku kryteriow, takich jak:

* sposob rozliczenia platnosci — wyroznia si¢ wsrod nich platnosci prepay (de-
betowe), reprezentowane przez mobilne portfele i karty prepaid oraz ptatnosci
postpay (kredytowe), do ktorych naleza karty kredytowe;

* rozmiar platnosci — wyodrebnia si¢ mikroptatnosci (ponizej 1 EUR/2 USD),
miniptatnosci (1-10 EUR/3-20 USD) i makroptatnosci (powyzej 10 EUR/
20 USD);

* miejsce zawarcia transakcji — ptatnos¢ moze by¢ dokonywana w tradycyj-
nej (stacjonarnej) placowce handlowej lub ustugowej (rtPOS — real point of
sell), w punkcie sprzedazy dziatajacym online (VPOS — virtal point of sell)
oraz migdzy uzytkownikami (P2P — person to person), np. w trakcie aukcji
internetowych;

* rodzaj technologii — wyodrgbnia si¢ ptatnosci zdalne (remote), ktdre moga by¢
dokonywane w kazdym miejscu i czasie ze wzgledu na powigzanie urzadzenia
przenosnego z rachunkiem bankowym, oraz ptatnosci zblizeniowe (proximity),
ktore wymagaja kontaktu urzadzenia przeno$nego ze zblizeniowym terminalem
ptatniczym (Klimontowicz, 2013).

Platnosci mobilne moga by¢ realizowane za pomocg smartfona, tabletu lub
smartwatcha, przy czym forma tej realizacji moze by¢ zdalna lub zblizeniowa
(Borcuch, 2016, s. 61-65). Zdalnych ptatnosci za zakupy w sklepach interne-
towych konsumenci dokonuja najczesciej, uzywajac SMS-6w i jednorazowych
kodow, ktore nalezy potwierdzi¢ za pomocg urzadzenia mobilnego. Do ptatnosci
zdalnych nalezg takze przelewy wykonywane bezposrednio z poziomu aplikacji
mobilnej banku po zalogowaniu na konto osobiste, przy czym nalezy pamigtac,
ze mozliwos¢ przelania srodkow to tylko jedna z wielu uslug dostepnych dla
uzytkownika aplikacji mobilnej banku. Ptatnosci mobilne zblizeniowe bazuja
natomiast na wykorzystaniu technologii NFC i sg stosowane przede wszystkim
w terminalach POS, parkomatach i bramkach na autostradach (NBP, b.d.(a)).

Aplikacja mobilna banku to rodzaj specjalnego oprogramowania zainstalo-
wanego na urzadzeniu mobilnym, ktére umozliwia przeprowadzanie transakcji
bankowych, wykorzystujac do tego celu komunikacje w ramach sieci GSM lub
przez tacze wi-fi. Przejrzysty i intuicyjny interfejs aplikacji dostosowany do nie-
wielkich rozmiarow ekrandw urzadzen przenosnych powoduje, Ze coraz chetniej
korzystaja z niej uzytkownicy bankowosci internetowe;.

Aplikacje mobilne pozwalaja realizowa¢ liczne operacje bankowe dostepne
w ramach bankowos$ci internetowej, m.in.: dokonywaé przelewow, sprawdzaé
saldo i historie¢ rachunku, obstugiwac¢ karte ptatnicza, zaktadac lokaty, zaciagac
1 obstugiwac¢ kredyt. Oprocz tego oferuja dostep do wielu dodatkowych funkcjo-
nalno$ci zwigzanych z korzystaniem z ustug bankowych, takich jak: sprawdzanie
lokalizacji bankomatéw lub oddziatéw, przesylanie przypomnien o terminach



1.1. Aplikacje mobilne bankéw w systemie ptatnosci bezgotéwkowych 19

ptatnosci, informacje o kursach walut, dotadowywanie telefonu. Banki systema-
tycznie rozszerzaja zakres funkcjonalnosci dostgpnych przez aplikacje bankowa,
ktore obejmuja nie tylko korzystanie z ustug stricte bankowych, ale tez innych.
Posiadacze aplikacji mogg za jej posrednictwem m.in. zalozy¢ profil zaufany czy
wyszukiwac rabaty i oferty promocyjne. Ponadto pozwalaja one korzysta¢ z funk-
cjonalnosci dostepnych wylacznie w ramach urzadzen mobilnych, np. skanowac
faktury czy uisci¢ optate za korzystanie z autostrady. Zagadnienia te zostaty szerzej
omoéwione w rozdziale 3.

Wedthug stanu na koniec czerwca 2022 roku konsumenci w Polsce mogli korzy-
sta¢ takich mobilnych systemow platnosci, jak: HCE, BLIK, Google Pay, Apple
Pay, Garmin Pay, Fitbit Pay, Swatch PAY i Xiaomi Pay (Sikorski, 2022).

System ptatnosci oparty na technologii HCE (host card emulation) pozwala
dokonac¢ zblizeniowej ptatnosci telefonem w sposob podobny do karty ptatnicze;j.
Warunkiem jej realizacji jest posiadanie telefonu z dostgpem do Internetu i funk-
cjg NFC oraz aplikacji mobilnej banku, w ktorej po wybraniu odpowiedniej opcji
nalezy utworzy¢ i wiaczy¢ wirtualng karte HCE. Aby dokona¢ transakcji, nalezy
zblizy¢ do terminala urzadzenie mobilne i zaakceptowac transakcje. Podobnie jak
w przypadku tradycyjnych kart ptatniczych, obowiazuja limity kwotowe, powyzej
ktorych konieczne jest wprowadzenie kodu PIN (payback.pl, 2021).

BLIK, bedacy aktualnie najczesciej wykorzystywanym w Polsce system plat-
no$ci mobilnych, jest wyltacznie polskim rozwiazaniem zrzadzanym przez spotke
Polski Standard Platnosci. Sposéb jego dziatania polega na generowaniu w apli-
kacji mobilnej banku 6-cyfrowego kodu, ktéry jest wazny przez 2 minuty. W celu
zrealizowania platnosci w sklepie internetowym w formie szybkiego przelewu
wystarczy wpisa¢ wygenerowany kod, a nastepnie zatwierdzi¢ transakcje przez
wpisanie PIN-u, ktory stuzy do logowania si¢ na konto osobiste w bankowe;j
aplikacji mobilnej. Co wazne, mozna to zrobi¢ bez konieczno$ci logowania si¢
na swoje konto bankowe, dlatego okresla si¢ go mianem ,,naktadki” na aplikacje
mobilng banku. Po wpisaniu i potwierdzeniu kodu transakcja zostaje zrealizowana,
a uzytkownik moze wygenerowa¢ nowy kod. Od wrzesnia 2021 roku BLIKIEM
mozna placi¢ takze zblizeniowo. W tym celu wystarczy dysponowacé telefonem
z funkcje NFC (BLIK, b.d.). Inne funkcjonalnosci BLIKA, takie jak: przelew na
telefon, generowanie czekow, wyplaty z bankomatu, zostaty szerzej scharaktery-
zowane w rozdziale 4.

Google Pay to system platnosci, ktorego dziatanie wymaga posiadania urza-
dzenia mobilnego wyposazonego w systemem Android i funkcj¢ NFC, na ktérym
nalezy zainstalowac bezptatng aplikacj¢ pobrang z internetowego sklepu Google
Play. Platnosci z uzyciem systemu Google Pay mozna dokonywaé¢ w sklepach
stacjonarnych, internetowych oraz niektorych aplikacjach mobilnych, m.in. trans-
portowych (np. Uber) czy gastronomicznych (np. pyszne.pl). Nie tylko aplika-
cja, ale rébwniez korzystanie z niej jest bezptatne, a wspotpracuje ona z kazdym
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terminalem, ktory obstuguje ptatnosci zblizeniowe. Z powodow bezpieczenstwa
uzywanie Google Pay wymaga ustawienia blokady ekranu telefonu, co minimali-
zuje ewentualne platnosci po kradziezy smartfona. By dokona¢ ptatnosci, nalezy
odblokowa¢ telefon i zblizy¢ go do terminala. Przy transakcji powyzej 100 zt
wystepuje konieczno$¢ odblokowania ekranu (Google Pay, 2021).

W maju 2022 roku system ptatnosci zmienil nazwe na Google Wallet, co jest
zwigzane z przeksztalceniem go w cyfrowy portfel, w ktorym mogg by¢ przecho-
wywane dokumenty tozsamosci, cyfrowe klucze do samochodu, karty lojalnoscio-
we, bilety na wydarzenia kulturalne czy bilety lotnicze (Portfel Google, 2022).
To nie jedyna zmiana nazwy tego systemu ptatnosci, ktéry wczesniej byt znany
jako Android Pay i GPay.

Apple Pay to odpowiednik systemu Google Pay dla posiadaczy urzadzen mo-
bilnych z systemem operacyjnym i0S. Zrealizowanie ptatnosci bezgotowkowe;j
staje sic mozliwe po zainstalowaniu aplikacji na urzadzeniu mobilnym iPhone
lub Apple Watch i dodaniu karty platniczej. Transakcje realizowang za pomoca
iPhona potwierdza si¢ Touch ID lub Face ID. System Apple Pay jest kompatybilny
ze wszystkimi terminalami przyjmujacymi ptatno$ci zblizeniowe w stacjonarnych
placéwkach handlowych. Za pomoca tego systemu mozna dokonywac ptatnosci
takze w sklepach internetowych i aplikacjach. Korzystanie z Apple Pay pozwala
subskrybowac takie ustugi, jak Apple Music i Apple TV+, czy wykupi¢ miegjsce
na gromadzenie danych w iCloud. W celu zapewnienia bezpieczenstwa transakcji
marka Apple nie udostgpnia w trakcie jej realizacji numerow kart ptatniczych,
a jedynie generuje numer przypisany do danego urzadzenia i niepowtarzalny kod
transakcji. Ponadto numery kart nie sa przechowywane ani na serwerach Apple,
ani na urzgdzeniu klienta (Apple Pay, 2022).

Garmin Pay to pierwszy z aktualnie czterech dostepnych w Polsce systemow
ptatnosci, ktory dziata za pomocg smartwatcha. Zostat on pomyslany jako rozwia-
zanie dla os6b aktywnych fizycznie, ktore zaraz po zakonczeniu treningu moga
dokona¢ zakupdw, nie posiadajac przy sobie ani telefonu, ani portfela. Smartfon
jest niezbedny jedynie do instalacji aplikacji Garmin Connect Mobile dzialaja-
cej w systemie 10S 1 Android, ktora zostaje nastepnie potaczona z zegarkiem
i pozwala doda¢ karty oraz utworzy¢ kod PIN do aktywowania ptatnosci. Warto
takze wiedzie¢, ze w zalezno$ci od banku do danej metody platnos$ci moze zostac
podpigta karta Visa lub Mastercard. Podczas pierwszej ptatnosci nalezy wybraé
opcje cyfrowego portfela, a nastgpnie poda¢ PIN i w ciaggu minuty zblizy¢ zega-
rek do terminala. W czasie 24 godzin od pierwszej transakcji kod PIN nie b¢dzie
juz potrzebny, a cyfrowy portfel bedzie aktywny, dopoki bedzie mierzone tetno
uzytkownika, czyli nie zdejmie zegarka, co stanowi dodatkowa forme zabezpie-
czenia platnosci. System dziata m.in. w zegarkach z serii: Fenix, Venu, Vivomove,
Forerunner, Instinct (Garmin Pay, 2022).
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Fitbit Pay — to system ptatnosci blizniaczo podobny do Garmin Pay, przezna-
czony dla uzytkownikoéw smartwatchy i1 opasek firmy Fitbit. Uruchomienie funkc;ji
ptatno$ci wymaga pobrania na smartfon aplikacji Fitbit i zatozenia w niej konta,
a nastepnie dodania w zaleznos$ci od banku karty debetowej Visa lub kredytowe;j
Mastercard. Skorzystanie po raz pierwszy z ptatnosci po zalozeniu zegarka lub
opaski na rek¢ wymaga wpisania otrzymanego od banku kodu uwierzytelniajace-
go na urzadzeniu, co pozwoli dokona¢ aktywacji cyfrowego portfela Fitbit Pay.
Kazda transakcja Fitbit Pay jest potwierdzana biometrycznie przez odczyt tetna
na nadgarstku uzytkownika. Portfel na urzadzeniu pozostaje odblokowany przez
24 godziny pod warunkiem, ze zegarek lub opaska znajduja si¢ caty czas na rece.
Ich wczesniejsze zdjecie spowoduje brak odczytu t¢tna i automatyczng blokade
portfela. Jego ponowne uruchomienie po zatozeniu zegarka na r¢ke bedzie wy-
maga¢ wpisania kodu (Kazimierski, 2022). System jest dostepny w zegarkach
Sense, Versa 3, Versa 2, Versa Special Edition, Ionic, Charge 3 Special Edition,
Charge 4 i Charge 5.

SwatchPAY! — podobnie jak inne systemy ptatnosci zegarkiem wymaga pobra-
nia specjalnej aplikacji (SwatchPAY! App by wearonize), dostepnej dla systemu
108 i Android oraz utworzenia konta i dodania karty ptatniczej. Podczas ptacenia
wystarczy przysuna¢ zegarek do czytnika w terminalu zblizeniowym. Nie trzeba
przy tym wybudzac urzadzenia czy wlaczaé w nim opcji ptatnosci, gdyz dokonanie
transakcji jest niezalezne od mechanizmu zegarka i nie potrzebuje zrodta zasilania
do dziatania (energi¢ dostarcza terminal). Zrealizowanie ptatnosci powyzej 100 zt
wymaga potwierdzenia kodem PIN karty, ktora zostata dodana do SwatchPAY'!
W zegarku nie sg przechowywane zadne dane osobiste uzytkownika, a realizacja
ptatnosci zblizeniowych odbywa si¢ przez zaszyfrowany token. System Swatch-
PAY! jest dostepny w wybranych modelach zegarow Swatch z linii New Gent
i Big Bold (SwatchPAY!, 2022).

Xiaomi Pay to system ptatnosci zblizeniowych stworzony przez marke Xiaomi,
ktory wspotpracuje ze smartfonami posiadajacymi funkcje NFC, wyposazonymi
zar6wno w system operacyjny Android, jak 1 10S. W zaleznosci od systemu wy-
maga pobrania aplikacji Mi Fit lub Xiaomi Wear, sparowania z telefonem opaski
Mi Smart Band i dodania karty Mastercard wydanej przez bank, ktory obstuguje
ten sposob platnosci (Baran, 2022). Dokonanie ptatnosci wymaga aktywowania
opaski przez dotknigcie wy$wietlacza, wybrania karty, a nastepnie podania kodu
ustalonego dla Xiaomi Pay i zblizenia opaski do terminala. Podobnie jak w innych
platnosciach zegarkiem, jesli warto$¢ transakcji jest wyzsza niz 100 zt, uzytkownik
zostanie poproszony o podanie PIN-u wydanego do karty. Oprocz wspotdziatania
z systemami operacyjnymi Android i iOS mocng strong Xiaomi Pay jest znacznie
nizsza cena opaski w pordwnaniu z oferowanymi przez konkurencyjne systemy
ptatnosci zegarkiem (Szymanski, 2022).



22 1. Konsument na rynku bankowos$ci mobilnej w Swietle dotychczasowych badan

W tabeli 2 przedstawiono informacje dotyczace mozliwosci korzystania z mo-
bilnych systemoéw ptatnosci w poszczegdlnych bankach w Polsce. Systemem zde-
cydowanie najbardziej dostepnym dla konsumentow, oferowanym przez wszystkie
banki z wyjatkiem Plus Banku, jest BLIK. Od systemu operacyjnego urzadzenia
mobilnego zalezy mozliwos$¢ korzystania z systemow Google Pay lub Apple Pay,
dlatego zdecydowana wigkszo$¢ bankow oferuje obydwa rozwigzania.

Tabela 2. Systemy platnos$ci mobilnych w bankach w Polsce (stan na luty 2022 roku)

Google Apple Garmin Fitbit Swatch Xiaomi
Pay Pay Pay Pay PAY! Pay
+ + + + +
+ +

Bank BLIK HCE Razem

Alior Bank

Bank BPS

Bank Millennium
Bank Pekao

Bank Pocztowy
BNP Paribas

BOS Bank

Citi Handlowy
Credit Agricole
Getin Bank

ING Bank Slaski
PKO PB i Inteligo
mBank

Nest Bank

Noble Bank

Plus Bank
Santander Bank Polska
Spotdzielcza Grupa
Bankowa

Toyota Bank +

Razem 17 3 17 16 15 9 5 4
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Zrodho: Opracowanie na podstawie (Derdziak, 2022).

Systemy ptatnosci zegarkiem staty si¢ najpozniej dostgpne dla konsumentow
i pozwalaja jedynie na dokonywanie transakcji w terminalach ptatniczych sta-
cjonarnych placowek handlowych i ustugowych, dlatego aktualnie znajdujg si¢
w ofercie nielicznych bankow, przy czym sytuacja w tym zakresie dynamicznie si¢
zmienia, co pokazuje przyktad systemu Garmin Pay, ktory udostepnia juz wigk-
szo$¢ bankow. Najmniej popularnym rozwigzaniem jest system ptatnosci oparty
na technologii HCE dostgpny w ofercie zaledwie trzech bankow i jak si¢ wydaje,
system ten nie bedzie dalej rozwijany.

Dostepnos¢ systemoéw platnosci mobilnych znacznie rdzni si¢ w poszczego6l-
nych bankach. Liderem rynku w tym zakresie sa mBank i BNP Paribas, ktére
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z wyjatkiem systemu HCE udostepnia wszystkie pozostale. Na wyrdznienie za-
stuguje takze Spotdzielcza Grupa Bankowa, ktora posiada w ofercie sze$¢ syste-
moéw ptatnosci mobilnych. Warto przy tej okazji zaznaczy¢, ze banki spotdzielcze
zdecydowanie najpdzniej sposréd wszystkich bankéw zaczety oferowac aplikacje
mobilne i BLIKA, jednak szybko odrobity straty w dystansie technologicznym
dzigki udostepnieniu pozostalych rozwigzan. Wedlug stanu na luty 2022 roku
zdecydowana wickszo$¢ bankoéw oferowata swoim klientom mozliwos¢ korzy-
stania z czterech lub pigciu systemow ptatnosci. Mozna powiedzie¢, ze ,,zlotym
standardem” stata si¢ dostgpnos¢ BLIKA, Apple Pay, Google Pay i wybranego
systemu ptatnosci zegarkiem (z przewaga Garmin Pay). W tyle pod tym wzgledem
pozostaja m.in.: Bank Millennium, Citi Handlowy czy BOS Bank. W przypadku
PKO BP ustuga ptatnosci Google Pay jest mozliwa tylko dla klientéw korpora-
cyjnych i samorzadowych, a bank poinformowat, ze w najblizszym czasie nie
planuje wdrozy¢ tego systemu dla klientow detalicznych (Uryniuk, 2022). Moga
oni korzysta¢ z alternatywnego rozwigzania, czyli HCE.

Nalezy raz jeszcze podkresli¢, ze sytuacja w zakresie dostepnosci poszcze-
gblnych systemow ptatnosci mobilnych zmienia si¢ dynamicznie i kolejne banki
poszerzaja ich oferte, szczegodlnie w odniesieniu do platnosci zegarkiem, tak by
nie straci¢, a wrgez przeciwnie — pozyska¢ mtode pokolenie konsumentow, ktorzy
nalezg do najbardziej otwartych na nowinki technologiczne. W tym miejscu war-
to wspomnie¢ o aktualnie niedostepnej dla klientow w Polsce ustudze platnosci
mobilnych i cyfrowego portfela Samsung Pay. Funkcjonowanie aplikacji mobilne;j
banku, ktora pozwala nie tylko dokonywac ptatnosci bezgotdéwkowych, ale takze
korzysta¢ z petnej oferty uslug bankowych dostepnych w ramach konta osobiste-
go, w kontekscie zachodzacych zmian technologicznych i rozwijania mobilnych,
a w szczegolnosci zblizeniowych systemow ptatnosci, wydaje si¢ niezagrozone.
Z poziomu aplikacji bankowej sg regulowane gldwnie oplaty state, np. za wodg,
prad, gaz czy mieszkanie. Jak zauwaza Polasik (2013, s. 147), wdrozenie aplika-
cji mobilnych (dostosowanie do réznych systemow operacyjnych) i ich obstu-
ga (konieczno$¢ aktualizowania, zapewnienia jej bezpiecznego i niezawodnego
funkcjonowania) wymaga ponoszenia przez banki znacznych kosztow. Podobnie
wyglada sytuacja w przypadku pozostatych systemoéw opartych na technologii
mobilnej. Jednak wobec postepujacej cyfryzacji w niemal kazdej dziedzinie zycia
dla mobilnej $ciezki rozwoju bankowosci trudno wskazaé alternatywe.

1.2. Modele i determinanty akceptacji technologii mobilnej
w bankowosci

Badania nad przyjeciem i korzystaniem przez konsumentoéw z ustug bankowosci
mobilnej opieraja si¢ na dobrze ugruntowanych, zweryfikowanych empirycznie
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modelach, wywodzacych si¢ z nurtu badan nad postawami oraz systemami infor-
macyjnymi. Do najczgsciej stosowanych naleza: teoria planowego zachowania
L. Ajzena (Theory of Planned Behavior, TPB) (Ajzen, 1991) i zdekomponowana
teoria planowego zachowania (Decomposed Theory of Planned Behavior, DTPB)
(Taylor i Todd, 1995), model akceptacji technologii Davisa (Technology Accep-
tance Model, TAM) (Davis i in., 1989), zunifikowana teoria akceptacji i wyko-
rzystania technologii (Unified Theory of Acceptance and Usage of Technology,
UTAUT/UTAUT?2) (Venkatesh i in., 2003).

Teoria planowanego zachowania (Theory of Planned Behavior, TPB) to mo-
del teoretyczny, ktory jest rozwinieciem teorii uzasadnionego dziatania (Fishbein
i Ajzen, 1975), zgodnie z ktérg na zachowanie jednostki wplywaja gtownie jej
intencje behawioralne do wykonania dziatania, ktore z kolei sa determinowane
przez jej postawe i subiektywne normy. Intencje behawioralne dotycza motywacji
zachowan 1 sg ,,wskaznikami tego, jak bardzo ludzie sg sktonni dazy¢ do reali-
zacji danego zachowania” (Ajzen, 1991). Z kolei postawa jest definiowana jako
pozytywne lub negatywne nastawienie jednostki do zamierzonego zachowania,
a subiektywna norma jako przekonanie na temat tego, jak inne osoby, z ktorych
opinig liczy si¢ dana jednostka, oceniaja jej zachowanie (Fishbein i Ajzen, 1975).
W poroéwnaniu z teorig uzasadnionego dziatania, teoria planowego zachowania
uwzglednia dodatkowy czynnik okreslany jako ,,postrzegana kontrola zachowa-
nia” (perceived behavioral control), ktory wyraza przekonania jednostki na temat
wewnetrznych i zewnetrznych uwarunkowan zachowania. W kontekscie przyjecia
ustug opartych na technologii postawa wyraza predyspozycje konsumentéw do
pozytywnej lub negatywnej reakcji na korzystanie z ustug, subiektywna norma
odnosi si¢ do postrzegania opinii grup odniesienia, do ktorych nalezy konsument,
na temat korzystania z ustug, a postrzegana kontrola zachowania okresla jego
subiektywna ocen¢ w odniesieniu do dostgpnosci wiedzy, zasobow i mozliwosci
niezbednych do korzystania z ustugi (Ajzen, 1991).

Wplyw postaw, subiektywnej normy i postrzeganej kontroli zachowania na
intencj¢ behawioralng potencjalnych uzytkownikow do przyjecia bankowosci
mobilnej zostat potwierdzony w badaniach empirycznych (zob. m.in. Deb i Lomo-
-David, 2014; Glavee-Geo i in., 2017; Khasawneh i Irshaidat, 2017; Tran i Corner,
2016).

Model akceptacji technologii (Technology Acceptance Model, TAM) jest
réwniez oparty na teorii uzasadnionego dziatania Fishbeina i Ajzena i stosowany
w celu wyjasnienia przyjecia i akceptacji ustug z zakresu technologii informa-
cyjnych. Zaktada on, ze postrzegana przez konsumentéw uzyteczno$¢ i tatwosc¢
uzytkowania innowacji to dwa czynniki, ktore wplywaja na ich postawy w odnie-
sieniu do korzystania z bankowo$ci mobilnej. Postrzegana uzytecznos$¢ wyraza
stopien przekonania uzytkownika wzgledem tego, jak korzystanie z danego sys-
temu zwiekszy jego wydajno$¢, z kolei postrzegana tatwos¢ uzytkowania okresla
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stopien, w jakim korzystanie z systemu nie bedzie wymagato podejmowania przez
niego wysitku.

Model TAM jest jednym z najczesciej wykorzystywanych w badaniach do-
tyczacych akceptacji bankowosci mobilnej 1 — co warto podkresli¢ — niezaleznie
od panstwa, ktorego dotyczyly badania, jego zastosowanie pozwolito potwier-
dzi¢ istotny wptyw postrzeganej uzytecznosci na behawioralng intencj¢ przyjecia
bankowosci mobilnej i postrzeganej tatwosci uzytkowania (zob. m.in. Akturan
i Tezcan, 2012; Arifi in., 2016; Koenig-Lewis i in., 2010; Lin, 2011; Makanyeza,
2017; Malaquias i Hwang, 2019; Mehrad i Mohammadi, 2017; Mufioz-Leivaiin.,
2017; Razaiin., 2017; Singh i Srivastava, 2018).

Zdekomponowana teoria planowego zachowania (Decomposed Theory of
Planned Behavior, DTPB) jest modelem zaproponowanym przez Taylora i Todda
(1995), poszerzajacym model TPB Ajzena o wskazanie czynnikow, ktore maja
bezposredni wptyw na postawy, subiektywng norme i postrzegang kontrole za-
chowania, a przez nie oddziatluja na intencj¢ behawioralng. Ponadto autorzy ci
zaktadaja, ze determinanty intencji behawioralnej zwigzane z postawami oraz
czynniki normatywne i czynniki kontrolne mozna zdekomponowaé¢ do postaci
wielowymiarowych konstruktow. Opierajac si¢ na teorii dyfuzji innowacji Rogersa
z 1962 roku (Rogers, 1983), w modelu DTPB dokonujg dekompozycji postaw
wzgledem nastepujacych trzech cech innowacji: wzgledna przewaga, ztozonosé
i kompatybilno$¢. Przewaga wzgledna wyraza stopien, w jakim nowa technologia
zapewnia wigcej korzysci niz jej poprzedniczka. Takimi korzy$ciami dla poten-
cjalnego uzytkownika moga by¢ np. wydajnos¢, wygoda, poprawa wizerunku
1 satysfakcja. Z kolei ztozono$¢ odnosi si¢ do stopnia, w jakim innowacja jest
postrzegana jako trudna do zrozumienia i wykorzystania, a kompatybilnos$¢ ozna-
cza, w jakim zakresie potencjalny uzytkownik postrzega ja jako spojng z dotych-
czasowymi warto$ciami, wezesniejszymi doswiadczeniami i potrzebami. Kolejna
kategoria — subiektywna norma — jest dekomponowana przez autoréw modelu do
dwoch konstruktéw: wptywu osobowosci i oddziatywania srodowiska spotecznego
(np. przyjaciot, przetozonych, lideréw opinii). Dwa konstrukty obejmuje takze
postrzegana kontrola. S to: poczucie wilasnej skutecznosci (postrzeganie przez
potencjalnych uzytkownikoéw ich mozliwosci korzystania z innowacji) i sprzyja-
jace warunki (posiadanie odpowiednich zasobow do podejmowania okreslonych
zachowan).

Model DTPB w poréwnaniu z TAM byt do tej pory znacznie rzadziej stosowa-
ny w badaniach nad przyjeciem bankowos$ci mobilnej (zob. m.in. Danyali, 2019;
Kazemi i in.,, 2013; Khasawneh i Irshaidat, 2017).

Zunifikowana teoria akceptacji i wykorzystania technologii (Unified The-
ory of Acceptance and Use of Technology, UTAUT) to kolejny model powstaty
na bazie analizy zalozen wcze$niejszych modeli (m.in. TAM, DTPB oraz teorii
dyfuzji innowacji i teorii planowanego zachowania), ktérego opracowanie miato
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na celu jeszcze lepsze zrozumienie zamiardw korzystania z technologii oraz za-
chowan wynikajacych z intencji potencjalnych uzytkownikéw (Venkatesh i in.,
2003). UTAUT zaktada cztery kluczowe determinanty przyjecia technologii (in-
nowacji technologicznej): oczekiwane dziatanie, spodziewany wysitek, wpltyw
spoteczny i sprzyjajace warunki, ktore sa moderowane dodatkowo przez czynniki
charakteryzujace samego uzytkownika, takie jak: pte¢, wiek, do§wiadczenie oraz
dobrowolno$¢ korzystania. Oczekiwane dziatanie odnosi si¢ do stopnia, w jakim
potencjalny uzytkownik uwaza, ze przyjecie technologii pomoze mu usprawnic
wykonanie zadania lub pracy, a spodziewany wysilek odnosi si¢ do stopnia ta-
twos$ci zwigzanej z jej zastosowaniem. Z kolei wptyw spoteczny odzwierciedla
znaczenie, jakie ma opinia waznych dla niego os6b w odniesieniu do potrzeby
korzystania z technologii. Wreszcie sprzyjajace warunki sg okreslane jako stopien,
w jakim jednostka uwaza, ze infrastruktura organizacyjna i techniczna pozwala
wspiera¢ korzystanie z systemu.

Podobnie jak TAM, model UTAUT nalezy do czgsciej wykorzystywanych
w badaniach czynnikow determinujacych przyjecie bankowosci mobilnej (zob.
m.in. Bhatiasevi, 2016; Giovanis i in., 2019; Oliveira i in., 2014; Owusu Kwateng
1in., 2019; Singh i Srivastava, 2017; Yu, 2012).

W tabeli 3 przedstawiono wybrane publikacje z ostatnich kilku lat przedstawia-
jace modele akceptacji technologii mobilnej w bankowosci, w ktorych uwzgled-
niano i zweryfikowano w badaniach empirycznych wpltyw wieku na przyjecie tej
technologii.

W ujeciach modelowych zaklada sig, ze predyktorami w m-bankingu moga
by¢ réznorodne czynniki, ktore dzieli si¢ na kilka kategorii, takich jak: atrybuty
technologii mobilnej, cechy uzytkownika, otoczenie spoteczne, zaufanie i bariery
(Souiden i in., 2020, s. 214-241).

Powszechne stosowanie modeli TAM w badaniu czynnikéw determinujacych
przyjecie technologii mobilnej przez klientow bankow powoduje, Ze najlepiej zba-
dang kategorig sg atrybuty technologii mobilnej, w ramach ktorej przedmiotem
analizy sa takie elementy, jak: postrzegana przydatnosc¢, postrzegana tatwos¢ uzyt-
kowania, warunki utatwiajace korzystanie, dopasowanie technologii do zadania,
ktore pozwalajg okresli¢ uzytecznos¢ technologii mobilnej w korzystaniu z ustug
bankowych i ptatno$ci mobilnych.

Uzyteczno$¢, bedaca jednym z kluczowych terminow w teorii ekonomii, ktorg
V. Pareto (1848-1923) okreslit jako ,,stosunek zgodnosci miedzy przedmiotem
a cztowiekiem, migdzy potrzeba albo pragnieniem uzasadnionym lub nieuzasad-
nionym a rzecza zaspokajajaca owa potrzebe badz pragnienie” (Pareto, 1994, s. 1),
jest takze jednym z najwazniejszych poje¢ stosowanych w ocenie interakcji czto-
wiek—technologia informatyczna. Do najbardziej znanych definicji tego pojecia
naleza propozycje sformutowane przez Jacoba Nielsena oraz zawarte w normie
ENISO 9241-11:1998.
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Tabela 3. Przeglad badan w ocenie wplywu wieku na akceptacje¢ technologii
mobilnej w uslugach bankowych i ptatnosciach

Wielkos¢  Metoda

Rezultaty badan w odniesieniu
do wplywu wieku na akceptacje

Autor Tytul proby analizy mobilnego kanalu realizacji
uslug bankowych i platnosci
Berraies, S., Identifying the 361 SEM » mi¢dzy pokoleniami baby boomers, X iY
Ben Yahia, K. effects of perceived wystepuja roznice w zakresie postrzega-

i Hannachi, M.
(2017)

values of mobile
banking applications
on customers:
Comparative study
between baby
boomers, generation
X and generation Y

nych warto$ci, ktore buduja ich zaufanie
w kontekscie korzystania z aplikacji MB,

* w ocenie swojego e-zaufania do banku
baby boomers kieruja si¢ warto$ciami
finansowymi i jako$ciowymi, generacja
X finansowymi i emocjonalnymi, a dla
generacji Y kryterium definiujacym e-za-
ufanie jest wizerunek banku

Owusu Acceptance and use 300 PLS-SEM + najwigksze prawdopodobienstwo akcep-
Kwateng, K., of mobile banking: tacji e-bankingu wystepuje wérod osob
Osei Atiemo, an application of w przedziale 20-30 lat oraz uzytkowni-
K.iAppiah C. UTAUT2 kow z wyzszym wyksztalceniem

(2018)

Liébana- A global approach to 2012 SEM  wiek jest zmienng moderujacg zamiar ko-

Cabanillas, F.,
Munoz-Leiva,

the analysis of user
behavior in mobile

rzystania z systemu ptatnosci mobilnych
i szczegolnie na starszych uzytkownikow

F. i Sénchez- payment systems in maja wplyw opinie dotyczace tatwosci
Fernandez, J. the new electronic uzycia tych ptatnosci
(2018) environment
ChiulJ. L., Challenges and 314 Multiple  * cechy demograficzne konsumentow, takie
Bool, N. C. factors influencing regression  jak pte¢, wiek, edukacja, dochod, status
iChiuC. L. initial trust and rodzinny, nie maja znaczacego wplywu
(2017) behavioral intention na poczatkowe zaufanie do bankowosci
to use mobile banking mobilnej
services in the
Philippine
Chaouali W. The role of cognitive 425 SEM * osoby w starszym wieku cze$ciej maja
i Souiden N. age in explaining tendencj¢ do niedoceniania zalet ban-
(2018) mobile banking (powyzej kowosci mobilnej i tworzg blgdne wy-
resistance among 55 lat) obrazenie dotyczace strat (przecenianie
elderly people ryzyka) korzystania z niej, co przektada

si¢ na negatywny wizerunek bankowosci
mobilne;j,

*na akceptacjc bankowosci mobilnej
wptywa wiek poznawczy — opor przed
korzystaniem z niej jest mniejszy u 0sob
w mtodszym poznawczo wieku,

* segmentacja rynku powinna w wigkszym
stopniu uwzglednia¢ wiek poznawczy,
a nie tylko biologiczny
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Tabela 3 — cd.

Rezultaty badan w odniesieniu

Autor Tytut Wiel'kos'c' Metqda do wp{ywu wieku na akc‘eptafj(-;
préby analizy mobilnego kanalu realizacji
ushug bankowych i platnosci
Thusi Ph. South African 352 PLS-SEM « milenialsi sa pozytywnie nastawieni do
i Maduku D. K. millennials’ korzystania z mobilnej aplikacji banku,
(2020) acceptance and use of jesli wierza, ze technologia mobilna przy-
retail mobile banking niesie korzysci w korzystaniu z ushug
apps: An integrated bankowych,
perspective » wystgpuje silna negatywna zalezno$¢
mig¢dzy postrzeganiem przez milenialsow
ryzyka zwiazanego z korzystaniem z ban-
kowosci mobilnej a ich intencja przyjecia
tej innowacji
Merhi, M., An empirical 897 PLS-SEM -« wystepuje zalezno$¢ miedzy wiekiem
Hone, K., examination of the a zaufaniem do bankowos$ci mobilne;j,
Tarhini, A. moderating role of « starsi wiekiem klienci sa bardziej sktonni
i Ameen, N. age and gender in wymagac szybkich i wygodnych transak-
(2021) consumer mobile ¢ji w porownaniu z osobami mtodszymi,
banking use: a cross- * przyjemno$¢ uzytkowania jest coraz
national, quantitative cze$ciej uznawana za czynnik istotnie
study wplywajacy na intencj¢ korzystania
z bankowosci mobilnej przez mtodszych
klientow
Cham T., I am too old for this! 400 SEM * niech¢¢ do korzystania z ptatnosci mo-
Cheah, J., Barriers contributing (60 lat bilnych wsréd osob starszych wynika

Cheng B.iLim to the non-adoption i wigeej)
X.J.(2022) of mobile payment

z barier funkcjonalnych (tj. postrzegane;j
ztozonosci, niekompatybilnosci i kosztu),
psychologicznych (tj. braku zaufania, in-
ercji i lgku technologicznego) oraz ryzyka
(tj. ryzyka braku prywatnosci, braku bez-
pieczenstwa, ryzyka finansowego),
osoby starsze rozwazylyby opcje ptatno-
$ci mobilnych, gdyby dysponowaty wyz-
szym poziomem umiejetnosci korzystania
z telefonow komorkowych,

osoby starsze wyrazaja nieche¢ do korzy-
stania z ptatnosci mobilnych, poniewaz
przyzwyczaily si¢ do gotowki i nie sa go-
towe zmienia¢ tej metody ptatnosci

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Nielsen, ktory jest uwazany za prekursora w dziedzinie badania uzytecznos$ci
w obszarze interakcji cztowiek—komputer (human—computer interaction), pod-
kresla ztozony charakter tej kategorii i wskazuje pie¢ atrybutow, ktére okreslaja
uzyteczno$¢ systemow informatycznych (Nielsen, 1993, s. 26-43). Sa nimi:
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tatwo$¢ uczenia si¢ (lernability) — czyli wysitek, ktory ponosi uzytkownik, aby

nauczy¢ si¢ obshugi systemu;

* efektywnosc¢ uzycia (efficiency) — oznaczajaca wydajnos$¢ w realizacji okreslo-
nego zadania przez uzytkownika;

* mozliwos$¢ zapamietania (memorability) — uzytkownik korzystajacy juz jakis

czas z systemu nie powinien si¢ uczy¢ na nowo jego obstugi;

btedy (errors) — liczba btedow, ktore uzytkownik moze popeli¢ w trakcie

korzystania z systemu i tatwo$¢ ich eliminacji;

satysfakcja (satisfaction) —korzystanie z danego systemu powinno by¢ zrodtem

zadowolenia dla uzytkownika.

Z kolei w zaproponowanej przez Miedzynarodowa Organizacj¢ Normaliza-
cyjng normie EN ISO 9241-11:1998 Wskazowki dotyczgce uzytecznosci jest ona
definiowana jako ,,zakres, w jakim dany produkt moze by¢ stosowany przez da-
nego uzytkownika w okre$lonym kontek$cie uzycia, umozliwiajac mu osiggnigcie
okreslonych celow w sposob efektywny, skuteczny i zadowalajacy” (International
Organization for Standardization [[SO], 1998, s. 4).

Skuteczno$¢ oznacza, w jakim stopniu dany produkt spelnia oczekiwania
uzytkownika, efektywnos$¢ wskazuje na naktady poniesione przez uzytkownika
w zwiazku z realizacjg okre§lonego celu (powinny by¢ one jak najmniejsze), a sa-
tysfakcja dotyczy subiektywnie odczuwanego stopnia zadowolenia uzytkownika
z produktu, ktore powstaje w wyniku porownania osiagnigtych przez niego efek-
tow z oczekiwaniami i naktadami. Mozna zatem powiedzie¢, ze gtdwnymi celami
uzytkownika aplikacji mobilnej banku jest wykonanie okre$lonych operacji ban-
kowych (transakcji), ktorych realizacja staje si¢ mozliwa dzigki udostepnianym
w niej funkcjonalnosciom. Skuteczno$¢ i efektywnos$¢ dziatan uzytkownika apli-
kacji bedzie tym wigksza, im bardziej jej zawartosc¢ i funkcje beda wspierac reali-
zacj¢ operacji bankowe;j. Satysfakcja uzytkownika przejawia¢ si¢ bedzie natomiast
w subiektywnie odczuwanym zadowoleniu z wykonania tej operacji. Skutecz-
nosé, efektywnos$¢ i satysfakcja beda pochodng nie tylko dostgpnosci okreslonych
funkcji, ale ogdtu uwarunkowan zwigzanych z korzystaniem z aplikacji mobilnej,
czyli kontekstu uzytkowania. Sktadaja si¢ nan cechy uzytkownika i urzadzenia,
na ktorym korzysta z technologii mobilnej, stopnien ztozono$ci zadania, ktoére ma
do wykonania, oraz oddziatywanie warunkow otoczenia (Moumane i in., 2016).

Odwotujac si¢ do normy ISO 9241-11:1998, nalezy podkresli¢, ze osoby ko-
rzystajace z ustug bankowych przy uzyciu aplikacji mobilnej banku moga mieé
wobec niej odmienne oczekiwania i rdznie ocenia¢ jej walory uzytkowe. Dlatego
wazng kategorig czynnikow determinujacych korzystanie z bankowosci mobilnej,
szczegolnie eksponowana w modelach UTAUT, sg cechy uzytkownika. Oprocz
cech demograficznych bada si¢ wplyw postaw, emocji i kultury. Réznice dotyczy¢
moga takze posiadanej wiedzy, umiejetnosci i do§wiadczen w zakresie korzystania
z serwisOw internetowych. Istotng role mogg odgrywaé ponadto uwarunkowania
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psychologiczne, takie jak: osobowo$¢, emocje, jak rowniez sprawnos¢ fizyczna
i manualna uzytkownika.

W odniesieniu do cech demograficznych przedmiotem analiz jest przede
wszystkim wplyw pici i wieku na akceptacje bankowosci mobilnej. Jak pokazu-
ja liczne badania, mezczyzni sa bardziej otwarci na innowacje technologiczne,
w tym ustugi bankowosci mobilnej (Cruz i in., 2010; Laforet i Li, 2005; Lauk-
kanen, 2016; Laukkanen i Pasanen, 2008; Suoranta i Mattila, 2004) niz kobiety.
Z kolei wiek roznicuje potrzeby konsumentéw, co znajduje odzwierciedlenie
w odmiennych zachowaniach konsumpcyjnych. W ostatnich kilkudziesigciu
latach nastapil proces emancypacji ekonomicznej zaréwno osob starszych (na
emeryturze), jak i mtodych, co doprowadzito do powstania odrebnych segmen-
tow rynku — rynku trzeciego wieku i rynku mtodziezowego. Jesli chodzi o wiek,
prowadzone badania empiryczne nie dajg jednoznacznej odpowiedzi na pytanie
dotyczace wplywu tej zmiennej na korzystanie z bankowosci mobilnej. Wskazaé
mozna zarowno takie, w ktorych wiek jako determinanta przyjecia bankowosci
mobilnej jest weryfikowany negatywnie (Chaouali i El Hedhli, 2019; Makany-
eza, 2017; Malaquias i Hwang, 2019), jak i badania, ktére potwierdzaja jego
istotny wplyw (Cruz i in., 2010; Koksal, 2016; Laforet i Li, 2005; Laukkanen,
2016; Laukkanen i in., 2007; Owusu Kwateng i in., 2019; Tam i Oliveira, 2016).
Pomijajac kwesti¢ réznic w stosowanej metodologii badan, nalezy podkresli¢, ze
zroznicowanie wynikow jest determinowane takze innymi czynnikami, przede
wszystkim kulturowymi i geograficznymi. Z wigkszosci badan wynika jednak,
ze wraz z wiekiem maleje prawdopodobienstwo przyjecia bankowosci mobilne;j.
Starsi klienci bankow maja mniejszg sktonnos¢ do korzystania z uslug banko-
wych przez kanat mobilny i negatywne nastawienie do nowosci wprowadzanych
w kanatach dostepu do nich.

Wystepowanie roznic w ocenie wplywu wieku, jako zmiennej moderujace;j
akceptacje m-bankingu, wskazuje si¢ na konieczno$¢ odmiennego podejscia do
sposobu jego pomiaru. Zamiast wieku biologicznego mozna wykorzysta¢ wiek
poznawczy oraz w wigkszym stopniu uwzglednia¢ przynalezno$¢ uzytkownikow
do kohort wiekowych, ktorych cztonkowie dziela podobne idee, wartosci, prze-
konania i preferencje (Chaouali i Souiden, 2019; Souiden i in., 2020). Ponadto
obserwowane zjawisko uczenia si¢ od innych kohort pokoleniowych prowadzi do
potrzeby prowadzenia badan poréwnawczych migdzy nimi. Problem akceptacji
technologii mobilnej w ustugach bankowych dotyczy szczegodlnie klientow uro-
dzonych przed 1965 rokiem, tj. nalezacych do pokolenia baby boomers. Dlatego
coraz czesciej wylacznie dla tej generacji prowadzi si¢ badania i buduje modele
wyjasniajace postawy wobec m-bankingu. Wydaje si¢ to zasadne z uwagi na zmia-
ny stylu zycia, ktore zachodzg u 0s6b w starszym wieku. Pod wptywem rozwoju
medycyny oraz pozytywnych zmian w trybie zycia seniorzy staraja si¢ op6zni¢
uplyw czasu i upodabniajg si¢ w pewnych swoich zachowaniach do mtodszych
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pokolen, co przektada si¢ bezposrednio na ich zachowania konsumenckie (Barto-
sik-Purgat, 2017, s. 177).

Jak wynika z badan, kryterium oceny m-bankingu moga by¢ rowniez styl zycia
i e-styl zycia (e-lifestyle), ktére sa zaliczane do psychologicznych charakterystyk
konsumenta. Te osoby, ktére postrzegaja bankowos¢ mobilng jako pasujaca do ich
stylu zycia, sg bardziej sktonne uznac¢ ja za uzyteczna i godna zaufania. Yu (2015)
zidentyfikowat pi¢¢ e-stylow zycia (traditional banking likers, digital laggards,
digital followers, digital seekers 1 digital careers), ktore znaczaco moderuja wpltyw
postaw uzytkownikow, subiektywnych norm i postrzeganej kontroli zachowania
na ich intencj¢ behawioralna wobec korzystania z bankowosci mobilne;.

W odniesieniu do pozostatych wyodrebnionych grup czynnikéw nalezy wskazac,
ze kategoria wplyw otoczenia spolecznego dotyczy oddziatywania na przyjgcie
bankowosci mobilnej przez jednostke réznych grup spotecznych (grup odniesienia),
do ktorych przynalezy, w tym przede wszystkim rodziny (Farah i in., 2018) i grup
réwiesniczych (Danyali, 2018). Z kolei kategoria ,,zaufanie” jest czgsto ujymowana
jako zmienna niezalezna i traktowana jako warunek wstepny akceptacji m-bankingu
ze wzgledu na niepewno$¢ takiej ustugi. Natomiast jako zmienna obja$niana stuzy
do wyjasnienia postrzeganego ryzyka i bezpieczenstwa dokonywania ptatno$ci
mobilnych (Oliveira i in., 2014).

Wreszcie kategoria bariery obejmuje te czynniki, ktdre sa przeszkodami w ko-
rzystaniu z bankowosci mobilnej i najczeéciej wynikaja z uprzedzen wobec wpro-
wadzanych innowacji technologicznych, jakg w tym przypadku jest realizacja
transakcji bankowych przez kanat mobilny. Laukkanen (2016) wymienia wsrod
nich nastgpujace: bariera uzytkowania (innowacja jest niezgodna z dotychczaso-
wymi praktykami lub nawykami), bariera wartosci (wynika z oceny wydajnosci
innowacji w porownaniu z alternatywami), bariera ryzyka (stopien postrzeganego
ryzyka zwigzanego z innowacja), bariera tradycji (innowacja jest niezgodna z sys-
temem warto$ci potencjalnego uzytkownika lub normami spotecznymi) i bariera
wizerunku (negatywny obraz innowacji).

Podsumowujac rozwazania dotyczace czynnikéw determinujacych akceptacje
bankowosci mobilnej, nalezy wskaza¢ na dostgpnosc¢ licznych modeli stuzacych wy-
jasnianiu akceptacji przez klientow mobilnego kanatu dystrybucji, konstruowanych
na podstawie wynikow badan ilo§ciowych. Doceniajac wysitek badaczy, nalezy
mie¢ réwnoczesnie $wiadomos¢ licznych ograniczen towarzyszacych prowadzo-
nym badaniom akademickim. Do najwazniejszych nalezy czesto niedostateczna
reprezentatywnos¢ prob badawczych i roznice w stosowanych narzgdziach pomiaru
(skalach pomiarowych), ktore przektadaja si¢ na ostateczne rezultaty i porownywal-
no$¢ uzyskanych wynikow. Pewnym mankamentem badan w obszarze m-bankingu
jest ich powielanie, tj. ograniczanie metod analizy do stosowania modeli rownan
strukturalnych. Dlatego coraz czesciej pojawiajg si¢ glosy zwracajgce uwage na
konieczno$¢ stosowania innych teorii i metod badawczych, ktoére rzeczywiscie
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prowadzityby do postepu w gromadzeniu wiedzy w zakresie korzystania z ustug
bankowych kanatem mobilnym (Benbasata i Barki, 2007; Souiden i in., 2020).

1.3. Cechy i zachowania finansowe konsumentow
zgeneracji X,YiZ

Koncepcja kohorty pokoleniowej zostata po raz pierwszy przedstawiona w 1928
roku przez niemieckiego filozofa i socjologa Karla Mannheima, ktory wprowadzit
pojecie grup ludzi potagczonych wydarzeniami historycznymi i zastosowat je do ba-
dania postaw i zachowan politycznych mlodziezy. Wyraznie rozr6znia on pojecie
,kohorty”, ktore jest uwarunkowane spotecznie, od pojecia ,,pokolenia”, ktore jest
konstrukcja biologiczng, wskazujac, ze kohorty pokoleniowe powstaja tylko wte-
dy, gdy dochodzi do wydarzen politycznych i historycznych wywierajacych istotny
wplyw na dane spoteczenstwo (Mannheim, 1952, s. 276-322). W 1959 roku kon-
cepcja kohorty zostata wprowadzona przez Normana Rydera do demografii, ktory
tym mianem okreslit zbiorowo$¢ jednostek w danej populacji doswiadczajacych
tego samego wydarzenia w tym samym przedziale czasowym w momencie wcho-
dzenia w dorostos¢, czyli — jak okreslit — w ,,latach formacyjnych” (Ryder, 1965).
W badaniu zachowan konsumentéw teori¢ kohorty pokoleniowej jako pierwszy
zastosowal w 1983 roku Joseph Rentz, ktory wykazal wystepowanie zaleznosci
mig¢dzy konsumpcja okre§lonych produktow a wiekiem (Rentz i in., 1983).

Termin pokolenie jest definiowany jako zbior oséb w zblizonym wieku lub
w okreslonych fazach zycia, a takze jako zbidr osob o podobnych postawach i hie-
rarchii wartosci wynikajacych ze wspolnych przezy¢ i doswiadczen (Ossowska,
1963, s. 47-51). W publikacjach podejmujacych problematyke zachowan konsu-
mentdw w kontekscie réznic pokoleniowych (takze w niniejszym opracowaniu)
pojecia kohorty pokoleniowej i generacji sg najczesciej uzywane zamiennie, a jako
pokolenie (generacja) sa rozumiane grupy osob urodzonych w okreslonym prze-
dziale czasowym, ktore wychowaty si¢ w podobnych warunkach i czasach, i ktore
ze wzgledu na podobny wiek cechuje wspolnota doswiadczen. Te doswiadczenia
ksztattujace, zwane rowniez odniesieniami ksztattujgcymi, czesto tworza podob-
ne postawy, warto$ci i percepcje, co czyni je wyjatkowymi na tle innych kohort
pokoleniowych. Wyro6znia si¢ nastepujace generacje: silent generation (urodzeni
w latach 1928-1945), baby boomers (osoby urodzone w latach 1946-1964), po-
kolenie X (urodzeni w latach 1965-1979), pokolenie Y (osoby urodzone w latach
1980-1995), pokolenie Z obejmujace osoby, ktore urodzity si¢ w latach 1995-2010
oraz pokolenie A z urodzonymi po 2010 roku. W tym miejscu nalezy dodaé, ze gra-
nice wiekowe migdzy pokoleniami wyznaczane rokiem urodzenia majg charakter
umowny 1 w roznych krajach w okres$laniu przedzialow wiekowych poszczegdl-
nych kohort moga wystepowac rdznice.
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Jak wynika z danych Eurostatu (EC.Europa, b.d.), w 2021 roku zyto w Polsce
2,73 mln 0s6b z najstarszej generacji 1 9,36 min z pokolenia baby boomers, co
stanowi tgcznie 31,8% ogdtu mieszkancow naszego kraju. Do generacji X nalezy
8,19 mln 0sdb, czyli 21,5% Polakdw, a do pokolenia Y — 8,24 min (21,6%). Gene-
racja Z liczy 5,41 mln oséb (14,2%), w tym osoby pelnoletnie stanowia 2,62 mln
(6,9%). Jak wskazuje Messyasz (2021, s. 103), szczyt wyzu demograficznego dla
generacji Y przypadt na 1983 rok i wynidst ponad 700 tys. urodzen, a najwyzsza
liczba urodzen dla generacji Z zostala osiagnigta w 1995 roku i wyniosta ponad
433 tys. urodzen, co oznacza, ze mlodsza generacja jest juz pokoleniem zde-
cydowanie mniej licznym. Podobna tendencja dotyczy takze kolejnej generacji
(pokolenia A), ktora za kilka lat stanie si¢ klientami bankow. Jej znakiem rozpo-
znawczym jest pojawienie si¢ Instagrama, FaceTime’a i iPada (w kontekscie tego
pokolenia nazywanego elektroniczng nianig). W Polsce rodzi si¢ rocznie okolo
400 tys. nowych ,,Alf”, jak nazywane jest pokolenie A. W 2017 roku liczba uro-
dzen przekroczyta 402 tys., co jest przypisywane wprowadzeniu programu ,,500+”,
W 2021 roku pokolenie A liczyto 4,15 min 0so6b (10,9%).

Generacje X, Y i Z stanowig ponad potowe ludnosci Polski i wlasnie na nich
bedzie si¢ koncentrowac problematyka korzystania z bankowosci mobilnej. W ana-
lizie zostang pominigte dwa najstarsze pokolenia, ktére w niewielkim zakresie
korzystaja z bankowosci internetowej, oraz osoby urodzone po 2010 roku i niepel-
noletni reprezentanci generacji Z. Na wykresie 1 zostala przedstawiona struktura
ludnos$ci w Polsce wedlug generacji w 2021 roku.

silent
generation; generacja A,
7,1% 10,8%

baby generacja Z;
bc;im?/rs; 14,1%
5%
generacja X; generacja Y;

21,5% 21,6%

Wykres 1. Struktura ludnosci w Polsce wedlug

generacji w 2021 roku
Zr6dho: Opracowanie na podstawie danych Eurostatu.
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Pokolenia X, Y i Z sa od wielu lat obiektem badan naukowych i zostaty wy-
czerpujaco scharakteryzowane ze wzgledu na takie kryteria, jak system wartosci,
korzystanie z nowych technologii i zachowania na rynku pracy. W tabeli 4 przed-
stawiono najwazniejsze cechy poszczegolnych generacji ze wzgledu na te kryteria.
Przedmiotem badan s3 naturalnie takze zachowania finansowe poszczegdlnych
generacji. Wiedza na ten temat jest jednak nadal niepelna i w odniesieniu do

Tabela 4. Charakterystyczne cechy generacji X, YiZ

Kr),’tem“fl Generacja X Generacja Y Generacja Z
poréwnania
Osobowos¢ pesymizm, sceptycyzm, ambicja, wysoka samoocena, kreatywno$¢, niezalezno$¢,
i system niezaleznos¢, pracowito$¢,  lenistwo, zuchwalos¢, brak pokory, brak cierpliwo-
wartos$ci indywidualizm nadmierna pewnos¢ siebie, $ci, roszczeniowo$¢, egoizm,
brak cierpliwosci, otwarto$¢  samotno$é
na nowe wyzwania
Stosunek korzystaja z Internetu dorastali w trakcie urodzeni w cyfrowym $wie-
do nowych i nowych technologii najwigkszego wzrostu cie, zaawansowani technolo-
technologii zar6wno w pracy, jak rozwoju technologii, chetnie  gicznie, preferuja urzadzenia

i korzystanie
z nich

1w zyciu prywatnym,
ale zdecydowanie wola
bezposredni kontakt

i papierowe archiwum

korzystaja z nowinek
technologicznych, stale
obecni w Internecie

interaktywne, sprawnie poru-
szajg si¢ w wirtualnej prze-
strzeni, stale obecni w me-
diach  spoteczno$ciowych,
rzadko ogladaja telewizje

Stosunek do
pracy

praca stanowi dla nich
warto$¢ sama w sobie,
pracoholicy, lojalni wobec
pracodawcy, uznajg jego
autorytet,

motywacj¢ czerpia

z satysfakcji i zadowolenia
z pracy, traktuja zmiang
pracy jako ostatecznos$¢

z obawy przed utrata
osiagnigtej pozycji
zawodowej, chetnie
pracuja w grupie, trudno
odnajduja si¢ w Srodowisku
wielokulturowym, sa
zwolennikami tradycyjnej
$ciezki kariery 1 awansu
zawodowego

chetnie pracujg na wlasny
rachunek,

nielojalni wobec pracodawcy,
czgsto nie uznajg autorytetu
pracodawcy,

praca jest dla nich

bardzo wazna, ale nie
najwazniejsza — s
zwolennikami zachowywania
work-life balance,

nie przywiazuja si¢ do
miejsca pracy, dlatego nie
maja problemu z jej zmiana,
wysoko cenig prace, ktora
pozwala na realizacj¢ ich
pasji, posiadaja niskie
kompetencje interpersonalne
(praca w grupie), dobrze
odnajduja si¢ w srodowisku
wielokulturowym, maja
trudnos$ci w podejmowaniu
decyzji, ksztatcenie
ustawiczne jest sposobem na
zycie i rozwoj zawodowy

zaczynaja prace jako prakty-
kanci i stazysci, zazwyczaj
jeszcze si¢ uczac, chetnie
pracuja zdalnie, posiadaja
umiejetnos¢  wykonywania
wielu czynnosci jednoczes$nie
(multitasking), sa nastawieni
na robienie btyskawicznej
kariery bez czasochtonnego
rozwoju $ciezki zawodowej
matymi krokami, mobilni,
poszukujac pracy, nie zwaza-
ja na lokalizacj¢ miejsca pra-
cy, preferujg pracg w grupie,
sa wrogami rutyny w pracy,
bardzo tatwo odnajduja sig¢
w $rodowisku wielokulturo-
wym, ch¢tnie wyjezdzaja na
zagraniczne szkolenia i staze

Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie (Deal i in., 2010; Fazlagi¢, 2008; Gadomska-Lila, 2015; Hysa, 2016;
Krzeszowska, 2017; Nguyen, 2017; Reisenwitz i Iyer, 2009).



1.3. Cechy i zachowania finansowe konsumentéw z generacji X, Y i Z 35

Polski opiera si¢ w niniejszym opracowaniu na raportach z badan realizowanych
dla bankéw oraz analiz Narodowego Banku Polskiego.

Pomimo ze bankowo$¢ mobilna jest stereotypowo postrzegana jako domena
ludzi mtodych, szczegdlnie nalezacych do pokolenia Z i Y, z kanatu mobilnego
coraz chetniej korzysta takze pokolenie X, ktore mialo trudniejszy start w ko-
rzystaniu z bankowosci internetowej i mobilnej, gdyz osiagngto samodzielnos¢
finansowa w latach 80 i 90. XX wieku, a wiec w czasie, gdy dostgpne byly wy-
acznie ptatnosci gotowkowe.

Zachowania finansowe pokolenia X nie sg tak dobrze opisane jak mtodszych
generacji konsumentow, jednak mozna wskaza¢ kilka charakterystycznych cech,
takich jak (Cohen, 2021):

* ponoszenie znacznych wydatkow na dobra i ustugi konsumpcyjne, a takze na
duze inwestycje, takie jak domy i samochody;

* chetne korzystanie zarowno z kart ptatniczych, jak i dokonywanie ptatnosci
gotowkowych;

* korzystanie z pomocy doradcy finansowego przy podejmowaniu decyzji in-
westycyjnych;

* przywigzywanie wagi do posiadania przez banki oddziatlow stacjonarnych (na-
wet jesli z nich nie korzystaja);

* preferowanie kontaktu osobistego i telefonicznego w komunikacji z bankiem;

» dokonywanie oceny oferty banku najczesciej na podstawie takich kryteriow,
jak korzystne oprocentowanie i jak najnizsze oplaty.

Aplikacje bankowa posiada 44% klientow bankoéw generacji X, a platnosci
telefonem dokonuje 22%. Zdecydowanie najchetniej korzystaja z kart ptatniczych
(77% wskazan). Oszczedno$ciami dysponuje 69% o0sob z pokolenia X i jest to
mniejszy odsetek niz w mtodszych generacjach (np. dla milenialséw ten wskaz-
nik wynosi 78%), co moze wynika¢ z tego, ze w ich gospodarstwach domowych
znajduje si¢ wiecej 0sob na utrzymaniu. Pokolenie X posiada za to najwigksze
oszczgdnosci — 26% deklaruje, ze przekraczaja 20 tys. zt (Defratyka i Morawski,
2019, s. 19-25).

Badania prowadzone w USA w pokoleniu X pokazuja, ze na tle innych gene-
racji charakteryzuje si¢ ono wysokim poziomem zaufania wobec bankow (91%
wskazan) i az 95% przedstawicieli tej generacji, ktorzy doswiadczyli oszustwa lub
kradziezy tozsamosci, uwaza, ze dostawca ustug finansowych ,,zrobito wystarcza-
jaco duzo, aby rozwigza¢ problem oszustwa na moim koncie szybko i skutecznie”
(BAI, 2021, s. 5).

Pokolenie Y, nazywane takze milenialsami, WWW generation i net generation,
nie stanowi jednorodnej generacji, m.in. ze wzgledu na odmienna fazg cyklu zycia
rodziny, ktora znaczaco rdznicuje potrzeby, a w efekcie zachowania nabywcze.
Dlatego coraz czgsciej dokonuje si¢ podziatu milenialsow na starszych (urodzeni
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w latach 1980-1989) oraz mtodszych (urodzeni w latach 1990-1995). Starszym
milenialsom blizej jest do pokolenia X, ale w porownaniu z nim w wigkszym
stopniu korzystaja z nowoczesnych technologii, natomiast mtodsi milenialsi pod
wzgledem potrzeb i zachowan nabywczych bardziej przypominaja generacje
Z (Krzeszowska, 2017; Mazur-Wierzbicka, 2016).

Dla zachowan finansowych pokolenia milenialsow charakterystyczne sg naste-
pujace cechy (Pokolenie Millennium w Swiecie finansow..., 2016):

+ zakladanie pierwszego konta bankowego w momencie rozpoczynania pracy,
* stosowanie Internetu jako gléwnego kanatu komunikacji z bankiem,

* preferowanie ptatnosci kartg i ptatnosci zblizeniowych,

* korzystanie z nowoczesnych systemow ptatnosci, m.in. z BLIKA,

* finansowanie wyjazdow z zaoszczgdzanych srodkow,

* dysponowanie zarobkami pozwalajagcymi na dokonywanie oszczednosci,

* postrzeganie samodzielnos$ci finansowej jako wyznacznika dojrzatosci.

Pokolenie Y mozna nazwac¢ pokoleniem bankowosci internetowej, gdyz jego
starsi przedstawiciele wchodzili na rynek pracy, gdy nastepowalo jej przechodze-
nie z drugiej fazy rozwoju, w ktorej klienci banku zyskali mozliwo$¢ wypetienia
online wniosku o otwarcie rachunku czy wydanie karty, korzystania z kalkulatoro6w
kredytowych i walutowych oraz zdalnych porad i informacji finansowych, do fazy
trzeciej, w ktorej banki oferowaty im petny dostep online do realizacji transakcji
(Nosowski, 2005, s. 33). Kanal internetowy nalezy takze do najchetniej wybiera-
nych w kontakcie z bankiem przez pokolenie Y. Co prawda, jak wynika z badan
(Pokolenie Millennium w swiecie finansow..., 2016), za najbezpieczniejszg forme
kontaktu z bankiem ta generacja uznaje wizyte w banku (66% wskazan), jednak
to kanat internetowy ocenia jako najwygodniejszy (60%) i najszybszy (53%). Ko-
munikacja przez strong internetowa jest dla milenialséw takze najmniej stresujaca
forma kontaktu z bankiem.

Dla pokolenia Y pierwszymi doradcami w korzystaniu z ustug finansowych
byli rodzice, przy czym ich wickszy wplyw na sposob zarzadzania srodkami fi-
nansowymi deklarujg mtodsi przedstawiciele tej generacji (59% wskazan) niz
urodzeni przed 1990 rokiem (35% wskazan). Jako zrédlo informacji o ustugach
finansowych znaczacg role odgrywaja znajomi, ktérych opinie bierze pod uwageg
45% milenialsow.

Jak wynika z badan, w generacji Y 75% o0sob posiada oszczednosci, a srodki
w wysokosci ponad 20 tys. zt odtozyto 21% jej przedstawicieli. Ich sktonnos¢ do
oszczgdzania jest zdecydowanie wyzsza niz u rowiesnikow z poprzednich pokolen,
gdyz dorastajg ze §wiadomoscia niskich emerytur, a ponadto sg przyzwyczajeni
do niestabilnos$ci na rynku pracy (Defratyka i Morawski, 2019, s. 19-25).

Analizujac preferencje w zakresie formy ptatnosci za zakupy stacjonarne, moz-
na zauwazy¢, ze starsi przedstawiciele generacji Y chetniej za swoje zakupy ptaca
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kartg (69%), a druga najczesciej wykorzystywana formg platnosci jest gotowka.
W odniesieniu do korzystania z bankowosci mobilnej juz w 2016 roku 40% 0sob
zpokolenia Y deklarowato zamiar stosowania biometrii w logowaniu si¢ na konto
bankowe przez urzadzenia mobilne.

Pokolenie Z, nazywane takze pokoleniem C, od przymiotnika connected z racji
statego podtaczenia do Internetu i korzystania z mediow spoteczno$ciowych w ko-
munikacji prywatnej i zawodowej, podobnie jak milenialsi, rowniez nie stanowi
jednorodnej generacji. W ich przypadku wynika to z réznic zwigzanych z etapem
edukacji i aktywnoS$cig zawodowa. Pokolenie to obejmuje bowiem zaréwno mto-
dziez uczacy sie, jak i studentéw, osoby catkowicie finansowo zalezne od opieku-
néw, jak i czgsciowo lub w pelni samodzielne finansowo. Tym, ktorzy ukonczyli
nauke albo ucza sig¢ i pracuja, i posiadajg wlasne dochody, blizej jest do mtodszych
milenialséw niz do mlodszych przedstawicieli generacji Z.

Dla zachowan finansowych pokolenia Z charakterystyczne sg nastepujace ce-
chy (Pokolenie Millennium w $wiecie finansow..., 2016):

* preferowanie mobilnego kanatu dostepu do ustug bankowych,

* platnosci zblizeniowe lub gotdwka za zakupy w sklepach stacjonarnych,

+ zaktadanie pierwszego konta osobistego przed uzyskaniem niezaleznosci fi-
nansowej (Srednio w wieku 15,5 roku),

* postrzeganie pieniedzy jako narzgdzia do realizacji swoich celow,

* oszczegdzanie na zakup sprz¢tu komputerowego, telefonow, ubran i wyjazdy,

* czgste korzystanie z biometrii przy logowaniu si¢ do bankowosci mobilnej,

* wymiana informacji ze znajomymi o sprawach zwigzanych z bankiem,

* postrzeganie samodzielnosci finansowej jako wyznacznika dojrzato$ci.

Pokolenie Z to pokolenie bankowosci mobilnej, ktore rzadziej niz milenialsi
i pokolenie X korzysta z karty ptatniczej (69%) 1 obstuguje konto bankowe przez
Internet (58%). Blisko 80% mlodych osob z tej generacji przyznaje, ze na zarza-
dzanie przez nich finansami najwigkszy wptyw maja rodzice, a ponad 1/3 uwaza
ich za najlepszych nauczycieli w tej kwestii. Jak pokazuja badania, mtodzi kon-
sumenci doceniajg takze potencjat aplikacji finansowych wspierajacych proces
zarzadzania finansami osobistymi, a decyduja o tym ich walory uzytkowe, takie
jak: szybko$¢ dokonywania transakcji, rejestracja i kategoryzacja dokonanych
transakcji finansowych, przejrzysty sposob ich prezentacji oraz intuicyjno$¢ ob-
stugi (Waliszewski i Warchlewska, 2021).

Przedstawicieli pokolenia Z do zalozenia pierwszego konta bankowego sktania
przede wszystkim wygoda (44%), realizacja zakupow online (38%) i oszczedzanie
(35%). Na wybor konkretnego banku znaczaco wplywa posiadanie w nim konta
przez ich rodzicéw (28%).

Podobnie jak milenialsi, generacja Z w kontaktach z bankiem preferuje komu-
nikacje internetowa, ktdra uwaza za najszybsza (47%) i zarazem najwygodniejsza



38 1. Konsument na rynku bankowosci mobilnej w swietle dotychczasowych badan

(54%). Wizyta w banku uznawana jest za najbezpieczniejsza form¢ obshugi, jed-
nak tylko 10% wskazuje jg jako wygodng forme¢ kontaktu z bankiem (Pokolenie
Millennium w swiecie finansow..., 2016, s. 13).

Glownym zrédlem srodkow finansowych posiadanych przez pokolenie Z sg
rodzice lub cztonkowie rodziny (40%), a kolejnymi praca na caty etat (31%) i praca
dorywcza (23%). Az 84% os6b z pokolenia Z deklaruje, ze dysponuje odtozonymi
srodkami wylgcznie do swojej dyspozycji, przy czym sa one na ogot bardzo niskie.
Relatywnie najwigcej, bo 36% przedstawicieli tej generacji, wskazuje na kwote
nieprzekraczajgca 1 tys. zt, a 14% —od 1 do 2 tys. zt.

Problemem pokolenia Z w poréwnaniu ze starszymi generacjami jest znacznie
wicksza sktonno$¢ do zadhuzania si¢. Wedtug danych Krajowego Rejestru Diugow
zadluzenie tej generacji w latach 2013-2019 zwiekszylo si¢ niemal 15-krotnie —
z 43 min do 637 mln zt. W tym samym czasie fgczne zadluzenie Polakow wzro-
sto z 13,7 mld do 46 mld zl. Z kolei liczba dtuznikow w wieku 18-25 lat w tym
okresie wzrosta az o 437% (w pozostalych generacjach ten wzrost oscylowat
miedzy 23% a 36%), a liczba ich zobowigzan do splaty zwiekszyta si¢ o ponad
500%, podczas gdy wzrost liczby zobowigzan w pozostatych grupach wiekowych
wyniost od 50 do 63%. Jak wykazuje Swiecka (2016), dzieci i mtodziez w Polsce
cechuje niski poziom wiedzy ekonomicznej, zarowno w subiektywnej ocenie, jak
i przeprowadzonej za pomocg indeksu kompetencji ekonomicznych. Ta sytuacja
w przyszto$ci moze negatywnie wpltywaé na ich decyzje finansowe i zarzadzanie
swoim budzetem, a w efekcie skutkowa¢ duzymi problemami w radzeniu sobie
z finansami w dorostym zyciu.

Podsumowujac charakterystyke zachowan finansowych poszczegolnych ge-
neracji, mozna wskazac¢, ze ich wspolng cechg jest preferowanie ptatnosci bez-
gotowkowych. Pokolenie X 1 Y wykazuja liczne podobienstwa, ktore dotycza
posiadania produktow bankowych: rachunku platniczego, kart ptatniczych oraz
czestosci korzystania z bankowosci internetowej i gotéwki, co ilustruje wykres 2.
Od tych dwoch generacji wyraznie odrdznia si¢ pokolenie Z, ktore rzadziej ko-
rzysta z bankowosci internetowej i ustug w stacjonarnych placowkach banko-
wych. Z powodu braku samodzielno$ci finansowej wigkszos$ci osob z generacji
Z mniejszy ich odsetek posiada konto w banku i karte ptatnicza i w efekcie czegsciej
korzysta z gotowki. Wykazano jednak, Ze ta generacja jest bardzo niejednorodna
pod wzgledem sytuacji finansowej, co m.in. znajduje odzwierciedlenie w ofer-
cie podstawowego produktu bankowego — konta osobistego. Wiekszos¢ bankow
wyraznie dywersyfikuje ten produkt i proponuje odrgbne rozwigzania dla dzieci
w wieku szkolnym, mtodziezy uczacej si¢ i studiujacej, ktore roznig si¢ odmien-
nym zakresem samodzielnosci w dysponowaniu srodkami dostgpnymi na koncie.

Wskazane podobienstwa w zachowaniach finansowych generacji X 1 Y oraz
coraz czestszy podzial pokolenia Y na mtodszych i starszych milenialsow nasuwa
pytanie o zasadno$¢ stosowania perspektywy biograficznej, czyli wyodrebniania
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Zrodho: Opracowanie wiasne na podstawie (Zwyczaje platnicze w Polsce w 2020 1., 2021).

kohort wiekowych na rynku ustug finansowych. Jak wskazuje Solarz (2022),
w kontek$cie postepujacej cyfryzacji zycia spotecznego, ktora przektada sie takze
na zarzadzanie finansami osobistymi, aktualny pozostaje spor o to, czy kohorty
statystyczne faktycznie reprezentuja pokolenia z ich tozsamoscia i wlasciwymi
im do$wiadczeniami. Sytuacja zyciowa poszczegolnych pokolen jest bowiem za-
sadniczo odmienna, a rozwigzania, ktore sprawdzity si¢ w jednym pokoleniu, nie
muszg si¢ sprawdzi¢ w kolejnym.

1.4. Generacje konsumentow na rynku bankowosci mobilnej
w Swietle badan — zatozenia badawcze i analityczne

W badaniu zachowan konsumentéw na rynku bankowos$ci mobilnej wykorzystane
zostaly zardbwno wtorne, jak i pierwotne zrodta informacji. Z uwagi na rézni-
ce wystgpujace w odniesieniu do sposobu pomiaru, zakresu czasowego, stopnia
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agregacji oraz stosowanych metod analizy, dane z obydwu Zrodet — co oczywiste —
dostarczaja odmiennych informacji o zachowaniach konsumentow i w rezultacie
pozwalaja uzyskac ich petniejszy obraz.

Badania oparte na danych ze zrodet wtérnych

Punktem wyj$cia i zarazem tlem dla charakterystyki zachowan konsumentow
korzystajacych z aplikacji mobilnych bankow, reprezentujacych rézne genera-
cje wiekowe, stata si¢ analiza danych dotyczacych rynku bankowos$ci mobil-
nej w Polsce pochodzacych z wtdrnych zrodet informacji, takich jak: raporty
portalu finansowego PRNews.pl, raporty NBP, raporty Netb@nk publikowane
przez Zwiazek Bankéw Polskich oraz raport GUS-u Wykorzystanie technologii
informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach administracji publicznej, przed-
siebiorstwach i gospodarstwach domowych w 2020 roku (GUS, 2021). Ma ona
na celu okreslenie:

+ zmian liczby uzytkownikoéw aplikacji mobilnych w latach 2017-2021,

* zakresu wykorzystania bankowo$ci mobilnej w porownaniu z bankowos$cia
internetowg 1 kartami platniczymi,

* pozycji konkurencyjnej bankéw oferujacych mobilny dostep do ustug ban-
kowych,

+ zmian liczby uzytkownikow aplikacji mobilnych w czasie pandemii COVID-19.

Wykaz zmiennych i rezultaty analizy zostaty przedstawione w rozdziale 2, a pod-
stawowe informacje o zakresie podmiotowym i przedmiotowym analizy oraz za-
kresie czasowym danych i zastosowanych metodach zawarto w tabeli 5.

W analizie danych wtérnych wykorzystano m.in. nalezaca do hierarchicznych
metod analizy skupien metode Warda. Zaktada ona grupowanie takich obiektow,
ktére po polaczeniu w jedno skupienie zapewniajg minimum sumy kwadratow
odchylen wszystkich elementow od §rodka cigzkosci nowego skupienia. Innymi
stowy zastosowanie metody Warda powoduje najmniejszy przyrost wariancji we
wszystkich utworzonych skupieniach. Taki sposoéb tworzenia skupien pozwala
uzyskac¢ ich mozliwie najwicksza jednorodnos¢, a wiec tak pogrupowaé obiekty,
by w jednym skupieniu znalazly si¢ te najbardziej do siebie podobne ze wzgledu
na analizowane cechy (Elektroniczny podrecznik Statystyki PL,b.d.). Zastosowanie
metody Warda w niniejszym opracowaniu miato na celu okreslenie zakresu wyko-
rzystania aplikacji mobilnych w wybranych bankach w Polsce przez osoby fizycz-
ne i wyznaczenie na tej podstawie pozycji konkurencyjnej bankow (podpunkt 2.2).

Stosowanie metod analizy skupien wymaga, aby cechy diagnostyczne spet-
niaty okreslone kryteria merytoryczne, formalne i statystyczne (Grabinski, 1992,
s. 43—44). Wskazniki utworzone w pomiarze wykorzystania aplikacji mobilnych
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Tabela 5. Charakterystyka analiz przeprowadzonych na podstawie zZrédel wtéornych

Umiejscowienie w pracy

Kryterium Wyszczegolnienie
21 22 23 24

Zakres * osoby fizyczne korzystajace aplikacji bankowe;j + + + +
podmiotowy analiz « osoby fizyczne korzystajace z platnosci bezgotowkowych  + +

* banki +
Zakres * korzystanie z aplikacji mobilnej + + + +
przedmiotowy * korzystanie z wybranych ptatnosci bezgotowkowych + +
analizy ze wzgledu na liczbe 1 warto$é transakcji
Zakres czasowy * lata 2017-2021 +
danych + lata 2019-2020 +

« I kwartat 2020 — IV kwartal 2021 +

« I kwartat 2022 roku +
Metoda analizy » wskazniki nat¢zenia + + +
danych * $redniookresowe tempo zmian + +

« indeks tancuchowy +

» metoda Warda +
Zastosowany * Excel + + + +
pakiet analityczny  « STATISTICA 13.3 PL +

Zrodto: Opracowanie whasne.

bankow zostaty zweryfikowane pod wzglgdem spelniania wymagan formalnych
stawianych cechom diagnostycznym, tj. w zakresie kompletnos$ci, mierzalnosci
1 wiarygodnosci oraz ze wzgledu na kryteria merytoryczne. W tym przypad-
ku oceniano, czy sg jednoznacznie zdefiniowane, logicznie ze sobg powigzane
1 w mozliwie petny sposob, w stopniu, w jakim pozwalajg na to dostepne dane
statystyczne, charakteryzuja korzystanie z bankowych aplikacji mobilnych.
Ponadto wyznaczone wskazniki spetnity statystyczne kryterium zmiennosci —
dla kazdego z nich warto$ci wspdtczynnika zmienno$ci przekroczyty wartos§¢
progowa 20%. Jako miar¢ podobienstwa mi¢dzy bankami zastosowano odle-
gtos¢ euklidesowa. W ocenie wynikow grupowania wykorzystano test F'ilorazu
wariancji.

Badania oparte na danych ze zrodet pierwotnych

Zasadnicza czg$¢ monografii (rozdziaty 3—5) zostata oparta na danych pochodza-
cych z pierwotnych zrodet informacji — badan ilosciowych przeprowadzonych
w Katedrze Badan Rynku i Ustug Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu,
poruszajacych problematyke zachowan ptatniczych i zakupowych konsumentow.

Jak wynika z przeprowadzonych studiow literaturowych, czynnikiem deter-
minujgcym akceptacje technologii mobilnej w ustugach bankowych jest wiek,
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co potwierdzaja zweryfikowane w licznych badaniach ilosciowych modele teore-
tyczne (w szczegolnosci TAM i UTAUT). Dlatego gtownym celem badan, ktorych
wyniki zostaty zaprezentowane w niniejszym opracowaniu, byto zidentyfikowanie
podobienstw i réznic wystepujacych w zakresie korzystania z aplikacji mobilne;j
banku migdzy konsumentami nalezacymi do trzech kohort pokoleniowych — ge-
neracji X, Y i Z. Zakres przedmiotowy badan dotyczyt trzech obszarow:

* rodzaju ustug realizowanych za pomocg bankowej aplikacji mobilnej,

* korzystania z funkcjonalno$ci dostepnych w systemie BLIK,

* rodzaju wykorzystywanych zabezpieczen i oceny bezpieczenstwa mobilnego
kanatu dostgpu do ustug bankowych.

W ramach wskazanych obszaréw badan sformutowane zostaty szczegotowe cele:

CSI:

CS2:

CS3:

CS4:

dokonanie diagnozy korzystania przez konsumentéw z generacji X, Y
1 Z z ustug udostepnianych przez mobilne aplikacje bankow — ustug stric-
te bankowych (tj. przelewy, sprawdzanie stanu konta) oraz dodatkowych
(profil zaufany, ptatno$¢ za parkingi, korzystanie z autostrad);
zidentyfikowanie roznic miedzy uzytkownikami systemu BLIK z genera-
cji X, Y i Z w zakresie korzystania z funkcjonalno$ci w nim dostgpnych;
okreslenie rodzaju zabezpieczen stosowanych przez uzytkownikow apli-
kacji mobilnych bankow z pokolenia X, Y i Z i wystepujacych migdzy
nimi réznic w tym zakresie;

wskazanie réznic wystepujacych migdzy uzytkownikami bankowosci
mobilnej z generacji X, Y i1 Z w ocenie jej bezpieczenstwa.

W zwiazku z tak postawionymi celami badawczymi sformutowano nastepujace
hipotezy badawcze:

HI1:

H2:

H3:

H4:

Przynaleznos$¢ do okre$lonej generacji w wigkszym stopniu determinuje
korzystanie z tzw. ustug dodatkowych (niezwiazanych bezposrednio z do-
konywaniem transakcji bankowych) przez uzytkownikow aplikacji mo-
bilnych bankéw niz realizacj¢ najpopularniejszych operacji bankowych,
takich jak przelew, sprawdzanie stanu i historii konta.

Miedzy generacjami X, Y i Z wystepuja istotne statystycznie roznice
w zakresie korzystania z szybkiego przelewu, bedacego najczesciej wy-
korzystywana funkcjonalnoscia BLIKA.

Pokolenia X, Y i Z r6znig si¢ istotnie statystycznie w zakresie stosowa-
nia biometrycznych i tradycyjnych form zabezpieczen (numerycznych,
tekstowych) w logowaniu do serwisu transakcyjnego za pomoca aplikacji
mobilne;j.

Bardziej krytyczna postawe wobec bezpieczenstwa korzystania z aplika-
¢ji mobilnych bankéw wykazuja osoby z pokolenia X niz z mlodszych
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generacji, co jest widoczne zard6wno w odniesieniu do komponentu po-
znawczego, jak i behawioralnego postaw.

Syntetyczna charakterystyke zrealizowanego badania przedstawiono w tabeli 6.

Tabela 6. Charakterystyka przeprowadzonych badan iloSciowych

Kryterium

Sposoéb realizacji

Numer badania

1 2

Zakres podmiotowy
badania

osoby fizyczne w wieku 18-56 lat posiadajace bankowa aplikacj¢ mobilng

Zakres przedmiotowy
badania

korzystanie z ustug bankowych
i dodatkowych za pomoca aplikacji
mobilnej, korzystanie z systemu BLIK

rodzaj wykorzystywanych zabezpieczen
i ocena bezpieczenstwa korzystania
z bankowosci mobilnej

Termin realizacji
badania

grudzien 2021 — styczen 2022 roku styczen 2022 roku

Narzgdzie badawcze

standaryzowany kwestionariusz wywiadu

Technika badawcza CAWI

Liczebnos¢ proby n=1180 n =600
badawczej

Metoda doboru proby dobor nielosowy kwotowy na podstawie kryteriow:
badawczej korzystanie z bankowosci mobilnej, wiek (przynaleznos¢ do jednej

z trzech generacji wiekowych: X, Y iZ) i pte¢
STATISTICA 13.3 PL

Zastosowany pakiet
analityczny

Metody analizy danych wskazniki struktury, analiza korespondencji,

test niezaleznosci chi kwadrat Pearsona

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Do realizacji celow badawczych wykorzystano dane z badan omnibusowych.
Pierwsze z nich, przeprowadzone w okresie od grudnia 2021 do stycznia 2022
roku, dotyczyto korzystania z ustug bankowos$ci mobilnej, wiedzy na temat fi-
nansowania spotecznos$ciowego i zachowan zakupowych konsumentéw w handlu
internetowym. Drugie z nich, zrealizowane w styczniu 2022 roku, koncentrowato
si¢ na pomiarze postaw konsumentow, w tym postaw wobec bezpieczenstwa ban-
kowosci mobilnej, postaw wobec finansowania spolecznosciowego oraz aplikacji
zakupowych.

W badaniach zastosowano kwotowy doboér respondentéow do préby, ktorego
celem jest uzyskanie zalozonej z gory struktury proby badawczej ze wzgledu na
wyroznione charakterystyki. Nalezy dodac, ze kwotowy dobér proby nie pozwala
na szacowanie bledu losowego (GUS, 2022). W obydwu badaniach wiodagcym
kryterium doboru respondentéw do badan byl wiek. Z tego wzgledu proba ba-
dawcza ograniczyla si¢ do trzech wskazanych generacji wiekowych: pokolenia
X (41-56 lat), pokolenia Y (27-40 lat) i pokolenia Z (18-26 lat). W poréwna-
niu ze strukturg populacji mieszkancow Polski uwzgledniajacg przynaleznosé do
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generacji, w probie badawczej liczniej reprezentowane sa osoby z generacji Z.
To zabieg celowy, zastosowany z mysla o realizacji glownego celu badan, ja-
kim jest identyfikacja podobienstw i roznic mi¢dzypokoleniowych w korzystaniu
z ushug bankowych przez urzadzenia mobilne. Badanie zostato przeprowadzone
wsrod osob korzystajacych z bankowosci mobilnej zamieszkujacych makroregion
poéinocno-zachodni (wojewddztwa: wielkopolskie, lubuskie i zachodniopomor-
skie) oraz cze$¢ makroregionu poétnocnego (wojewodztwo kujawsko-pomorskie).
Rozktad wybranych cech respondentéw w obydwu probach badawczych zostat
przedstawiony w tabeli 7.

Tabela 7. Charakterystyka proby badawczej wedlug wybranych cech

Badanie 1 Badanie 2
Cecha Wariant cechy

Liczba Procent Liczba Procent

Ple¢ kobieta 617 52,3% 316 52,7%
mezczyzna 563 47,7% 284 47,.3%

razem 1180 100,0% 600 100,0%

Generacja X 340 28,8% 173 28,8%
wiekowa Y 394 33,4% 189 31,5%
Z 446 37,8% 238 39,7%

razem 1180 100,0% 600 100,0%

Wyksztalcenie podstawowe, zawodowe 71 6,0% 37 6,2%
$rednie 568 48,1% 290 48,3%

wyzsze 541 45,8% 273 45,5%

razem 1180 100,0% 600 100,0%

Dochdd netto  brak (nie pracuje) 188 15,9% 95 15,8%
w zk do 3000 zt 284 24,1% 150 25,0%
3001-5000 zt 417 35,3% 212 35,3%

powyzej 5000 zt 291 24,7% 143 23,8%

razem 1180 100,0% 600 100,0%

Miejsce wies§ 319 27,0% 152 25,3%
zamieszkania  mjasto do 50 tys. 305 25,8% 157 26,2%
miasto 50-200 tys. 186 15,8% 94 15,7%

miasto powyzej 200 tys. 370 31,4% 197 32,8%

razem 1180 100,0% 600 100,0%

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badania CAWI.

W celu okreslenia, czy przynalezno$¢ do generacji istotnie statystycznie roz-
nicuje zachowania konsumentow korzystajacych z bankowosci mobilnej, zasto-
sowano test niezaleznos$ci chi kwadrat Pearsona i opartg na nim metod¢ analizy
korespondencji.

Analiza korespondencji to opisowa i eksploracyjna technika analizy zalez-
nosci miedzy zmiennymi jako$ciowymi (niemetrycznymi), a wiec zmiennymi
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mierzonymi z uzyciem skali nominalnej lub porzadkowej, jak rowniez zmiennymi
ilosciowymi przeskalowanymi do nizszego poziomu pomiaru. Taka sytuacja wy-
stepuje w niniejszym opracowaniu, w ktorym wiek wyrazony w latach, mierzony
na skali ilorazowej (stosunkowej) zostal przeksztatlcony w zmienng porzadkowa
przez wyodrgbnienie trzech generacji konsumentdw, do ktorych zostaty zakwali-
fikowane poszczegdlne jednostki proby badawczej. Za pomoca skali porzadkowe;j
mierzono takze cze¢sto$¢ korzystania z roznych systemow platnosci oraz postawy
wobec bezpieczenstwa bankowosci mobilnej. Skala nominalna zostala zastoso-
wana w pomiarze rodzaju ustug bankowych realizowanych z uzyciem aplikacji
mobilnej oraz rodzaju wykorzystywanych funkcjonalnosci w systemie BLIK.
Analize korespondencji przeprowadzono wedtug nastepujacego algorytmu:

1. Wyznaczenie profili wierszy i kolumn dla wybranych zestawow cech.

2. Wyznaczenie punktu cigzkosci (tzw. centroidu), czyli profilu przecigtnego
dla wariantow cech.

3. Obliczenie odleglosci migdzy profilami wierszy (kolumn) a centroidem.

4. Okreslenie bezwladnosci (inercji) — odchylenia profili wierszy i kolumn od
punktu cigzkosci.

5. Symultaniczna prezentacja profili wierszy i kolumn w uktadzie wspoirzed-
nych.

Celem analizy korespondencji w niniejszym opracowaniu jest pozycjonowa-
nie w przestrzeni wielowymiarowej profili wierszy, ktore reprezentujg obiekty
(konsumentow z poszczegolnych generacji) i profili kolumn, ktére sg prezentacja
wariantOw cechy (np. rodzaje ustug bankowych). Graficzna interpretacja ich
potozenia jest mozliwa tylko wowczas, kiedy ta wielowymiarowa przestrzen
moze by¢ zredukowana do dwoch (maksymalnie trzech) wymiaréw. Redukcja
tej przestrzeni powinna by¢ przeprowadzona pod warunkiem minimalnej utraty
informacji wyj$ciowej macierzy danych, o czym informuje warto$¢ wtasna —
jeden z podstawowych parametrow wyznaczanych w analizie korespondencji.
Im wyzszg warto$¢ wlasng ma dany wymiar, tym wigksza ,,porcje” informacji
z wyj$ciowej macierzy danych pozwala odtworzy¢, co jest wyrazane procento-
wo jako udziat w bezwtadnos$ci i prezentowane na wykresie przedstawiajagcym
wzajemne polozenie profili wierszy i kolumn. Taka graficzna prezentacja relacji
wystepujacych miedzy obiektami i ich cechami w formie dwuwymiarowego
diagramu jest uwazana za najwazniejsza zalete analizy korespondencji. Do tego
elementu ograniczac si¢ bedzie prezentacja wynikow uzyskanych z zastosowa-
niem tej metody w odniesieniu do zachowan konsumentéw reprezentujacych
trzy generacje wiekowe i korzystajacych z ustug bankowych kanatem mobilnym.

Obszerna charakterystyke metody w jezyku polskim i algorytmu jej stosowania
z ilustracja matematyczng kolejnych etapéw obliczen zainteresowany czytelnik
moze znalez¢ w publikacjach A. Stanimir (2002, 2005).
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2.1. Korzystanie z aplikacji mobilnych bankow
na tle wybranych systemow ptatnosci bezgotowkowych

Aplikacje bankowe zainstalowane na smartfonach stanowig aktualnie glowny kanat
mobilnej dystrybucji ustug bankowych w segmencie klientow detalicznych bankow.
Zapewne niewielu uzytkownikow tych aplikacji pamigta, ze najwczesniej oferowang
formg mobilnego dostepu do ustug bankowych bylty SMS-y, za pomoca ktorych
bank informowat klienta o zmianach, ktore zaszly na rachunku bankowym i umoz-
liwiat zlecanie okreslonych transakcji, np. wykonanie polecenia zaplaty wczesniej
zdefiniowanym odbiorcom. Mobilng strong internetowa oparta na protokole WAP
jako pierwszy uruchomit w Polsce w 2000 roku Bank Zachodni WBK (obecnie
Santander Bank). Jednak dopiero wprowadzenie dwoch rozwigzan: responsywnych
stron internetowych, nazywanych takze lekkimi serwisami WWW, ktorych wyglad
byt automatycznie dostosowywany do rozmiaru urzadzenia, na ktorym je wyswie-
tlano (w 2010 roku), a przede wszystkim mobilnych aplikacji bankowych (w 2011
roku), znaczaco rozszerzyto mozliwosci korzystania z ustug bankowych przez urza-
dzania mobilne. Na koniec 2021 roku z aplikacji bankowych aktywnie korzystato
17,29 mln 0s6b (Boczon, 2022). W ostatnich trzech latach liczba ich uzytkownikow
wzrosta niemal dwukrotnie, a klientow ,,mobile only”, czyli realizujacych ustugi
bankowe wylacznie kanatem mobilnym, blisko trzykrotnie.

Aplikacje mobilne banku pozwalaja korzysta¢ z nie tylko z ustug bankowych,
ale takze wielu innych funkcjonalnosci, ktore zostang scharakteryzowane w roz-
dziale 3. Nadal jednak klienci bankéw wykorzystuja je przede wszystkim do
dokonywania transakcji bezgotowkowych i na tym polu napotykaja najwicksza
konkurencj¢ ze strony innych systemow platnosci, takich jak: karty ptatnicze,
BLIK czy szybkie ptatnosci internetowe, do ktorych nalezg transakcje pay-by-link
realizowane w §rodowisku e-commerce. Sytuacje w tym zakresie w znacznym
stopniu wyjasnia analiza wykorzystania aplikacji mobilnych na tle tych systemow
platnos$ci przeprowadzona na podstawie danych pozyskanych z bazy danych NBP,
raportow Netb@nk ZBP oraz raportow publikowanych przez portal PRNews.pl.
Zakres czasowy analizy obejmuje lata 2017-2021.

Procedura analizy obejmuje nastgpujace etapy:

1. Okreslenie zmiennych w pomiarze zakresu wykorzystania aplikacji mobil-
nych na tle wybranych systeméw platnosci bezgotdéwkowych.
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2. Utworzenie wskaznikow mierzacych zakres wykorzystania aplikacji mobil-
nych na tle wybranych systemow ptatnosci bezgotowkowych.

3. Poréwnanie dynamiki zmian analizowanych zmiennych w latach 2017-2021.

4. Okreslenie zmian warto$ci wskaznikow w latach 2017-2021.

Etap 1. OkreSlenie zmiennych w pomiarze zakresu wykorzystania aplikacji
mobilnych na tle wybranych systeméw platno$ci bezgotéwkowych

Rodzaj zmiennych wybranych do analizy zostal zdeterminowany w duzym stopniu
dostgpnoscig danych. Generalnie mozna je podzieli¢ na trzy kategorie: 1) zmienne
dotyczace liczby uzytkownikéw okreslonych systemow ptatnosci bezgotowko-
wych, 2) zmienne zwigzane z liczbg transakcji przeprowadzonych z ich uzyciem
oraz 3) zmienne mierzace wartos$¢ transakcji w ramach danego systemu. W rezul-
tacie w analizie uwzgledniono 15 nastepujacych zmiennych (tabela 8):

x1 - liczba aktywnych uzytkownikéw aplikacji mobilnej (w mln),
x2 — liczba klientéw ,,mobile only” (w mln),
x3 — liczba transakcji finansowych wykonanych z poziomu aplikacji mobilnej

(w mln),
x4 — liczba aktywnych uzytkownikéw BI (w min),
x5 — liczba kart platniczych (w mln),
x6 — liczba kart aktywnych HCE (w mln),
x7 — liczba transakcji kartami platniczymi w POS (w mln),
x8 — warto$¢ transakcji bezgotowkowych kartami ptatniczymi w POS (w mld),

x9 — liczba transakcji kartami platniczymi w Internecie (w min),
x10 — warto$¢ transakcji bezgotowkowych kartami ptatniczymi w Internecie
(w mld)

x11 — liczba transakcji pay-by-link (w mln),

x12 — warto$¢ transakcji pay-by-link (w mld),

x13 — liczba transakcji BLIK (w min),

x14 — warto$¢ transakcji BLIK (w mld z}),

x15 — liczba klientow indywidualnych bankéw (w mln).

Tabela 8. Wykaz zmiennych w analizie zakresu wykorzystania aplikacji mobilnych
na tle innych platnosci bezgotowkowych

Lata x1 x2 x3 x4 x5 X6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15
2017 5,58 228 47,70 1589 35,06 0,86 3753,04 2444 53,03 8,27 207,43 26,49 33,04 4,69 42,74
2018 796 3,82 89,19 19,50 36,83 1,46 4530,23 288,1 77,01 11,45 231,95 33,49 90,82 12,14 4441
2019 11,01 6,53 126,39 18,28 38,28 2,07 5422,98 329,7 112,72 14,19 264,43 42,21 217,82 28,65 44,93
2020 14,10 8,43 261,13 19,48 38,74 429 5717,09 357,6 147,79 19,93 353,28 59,98 424,15 56,88 45,00
2021 17,29 10,65 421,86 21,08 38,30 7,37 6786,52 423,77 177,58 25,34 356,55 65,43 758,38 102,99 45,68

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie danych NBP i PRNews.pl.
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Etap 2. Utworzenie wskaznikow mierzacych zakres wykorzystania
aplikacji mobilnych na tle wybranych systemow platnos$ci bezgotéwkowych

Na podstawie tych zmiennych utworzonych zostato 17 wskaznikéw pozwalajacych
dokonac¢ analizy korzystania z mobilnych aplikacji bankowych w r6znych ujeciach
i poréwnac z korzystaniem z wybranych systemow ptatnosci. Wyodrebniono trzy
nastepujace grupy wskaznikow:

» grupa 1 (wl-w10) — obejmuje wskazniki, w ktorych wartosci zmiennych sa
przeliczane na klienta indywidualnego banku,

» grupa 2 (wll-wl4) — to wskazniki, w ktorych zmienna mierzaca liczbe
transakcji finansowych wykonanych z poziomu aplikacji mobilnej (x3) jest
przeliczana na liczbe transakcji dokonanych w innych systemach ptatnosci
bezgotdéwkowych,

* grupa 3 (wl5-wl7) — tworza ja wskazniki, ktore pozwalaja okresli¢ zakres
wykorzystania aplikacji mobilnych.

Przyjmujac za punkt odniesienia liczbe klientow w bankach, utworzono na-
stepujace wskazniki:

wl — liczba aktywnych uzytkownikow bankowosci mobilnej (osoby, ktorzy
minimum raz w miesigcu loguja si¢ do banku za pomocg aplikacji) na
100 klientéw indywidualnych,

w2 — liczba klientow ,,mobile only” na 100 klientow indywidualnych,

w3 — liczba aktywnych uzytkownikow bankowosci internetowej na 100 klien-
tow indywidualnych,

w4 — liczba kart ptatniczych na 100 klientow indywidualnych,

w5 — liczba kart HCE na 100 klientow indywidualnych,

w6 — liczba transakcji wykonanych z poziomu aplikacji mobilnej na klienta
indywidualnego,

w7 — liczba transakcji kartami ptatniczymi w POS na klienta indywidualnego,

w8 — liczba transakcji kartami ptatniczymi w Internecie na klienta indywidu-
alnego,

w9 — liczba transakcji pay-by-link na klienta indywidualnego,

w10 — liczba transakcji BLIK na klienta indywidualnego,

wll — liczba transakcji finansowych wykonanych z poziomu aplikacji mobilnej
na 100 transakcji kartami ptatniczymi w POS,

w12 — liczba transakcji finansowych wykonanych z poziomu aplikacji mobilne;j
na 100 transakcji kartami ptatniczymi w Internecie,

w13 — liczba transakcji finansowych wykonanych z poziomu aplikacji mobilnej
na 100 transakcji z uzyciem systemu pay-by-link,

wl4 — liczba transakcji finansowych wykonanych z poziomu aplikacji mobilnej
na 100 transakcji z uzyciem systemu BLIK,
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wl5 — liczba klientow ,,mobile only” na aktywnego uzytkownika aplikacji

mobilnej,

w16 — liczba transakcji finansowych wykonanych z poziomu aplikacji mobilnej
na aktywnego uzytkownika aplikacji mobilnej,
w17 — liczba aktywnych uzytkownikow aplikacji mobilnej na aktywnego uzyt-
kownika bankowosci internetowe;.

Warto$ci utworzonych wskaznikow zaprezentowano w tabeli 9.

Tabela 9. Wartos$ci wskaznikow (w proc.) w analizie zakresu wykorzystania aplikacji

mobilnych na tle innych systeméw platnosci bezgotowkowych

Lata wl w2 w3 w4 w5 w6 w7 w8 w9 wld wil wl2 wl3 wld wl5 wl6 wl7
2017 13,0 53 372 82,0 20 1,1 878 12 49 08 1,3 899 23,0 1444 40,8 8,6 35,1
2018 17,9 8,6 439 82,9 33 2,0 1020 1,7 52 2,0 20 1158 38,5 982 48,0 11,2 40,8
2019 24,5 14,5 40,7 852 4,6 2.8 120,7 25 59 48 23 112,1 47,8 58,0 59,3 11,5 60,2
2020 31,3 18,7 433 86,1 9,5 58 1270 33 79 94 46 176,7 73,9 61,6 59,7 185 72,4
2021 37,9 23,3 46,2 83,8 16,1 9,2 1486 39 7.8 16,6 62 237,6 1183 556 61,6 244 82,0

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie danych NBP i PRNews.pl.

Etap 3. Porownanie dynamiki zmian analizowanych zmiennych
w latach 2017-2021

W zakresie korzystania z poszczegolnych bezgotowkowych systemow platnosci
wystepuja znaczne roznice, a jednym z gtownych czynnikow roznicujacych jest
faza cyklu zycia, w ktorej znajduje si¢ dany system. Dobrze ilustruje to srednio-
roczne tempo zmian transakcji dokonywanych w systemie BLIK, ktory funkcjo-
nuje od lutego 2015 roku. W 2021 roku zrealizowano blisko 760 mln transakcji
o warto$ci ponad 100 mld zt. W latach 2017-2022 $rednia stopa wzrostu liczby
tych transakcji wynosita 118,9%, a warto$¢ 116,5%. Zaden z pozostatych analizo-
wanych systemow nie odnotowat takiej dynamiki wzrostu, co predestynuje BLIKA
do roli wiodacego systemu platnosci bezgotdwkowych w segmencie klientow
indywidualnych.

Brak informacji o liczbie uzytkownikoéw BLIKA nie pozwala poréwna¢ go
bezposrednio z aplikacjami mobilnymi bankéw ze wzgledu na t¢ zmienng. Na-
tomiast liczba transakcji wykonanych z poziomu aplikacji bankowych wyniosta
ponad 421,86 mln i byta nizsza az 0 336,52 mln od liczby transakcji wykonanych
w systemie BLIK. W efekcie nizsza byla takze wartos$¢ sredniej stopy wzrostu,
ktéra wyniosta 72,4%. Interpretujac ten wynik, nalezy jednak pamigta¢ o zrdzni-
cowaniu funkcjonalnosci dostgpnych w obydwu systemach. BLIK stat si¢ przede
wszystkim narz¢dziem ptatnosci za zakupy w handlu internetowym i przelewow
na telefon, natomiast za pomoca aplikacji bankowej realizowane sg ptatnosci
o statym charakterze, np. za korzystanie z ustug bytowych. Warto tez pamigtac,
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ze w ramach aplikacji mobilnych banki udostepniaja coraz wigcej funkcjonalno-
sci, jak np. platnos$¢ za autostrady czy parkingi, co réwniez nalezy zaliczy¢ do
czynnikow stymulujgcych wzrost popytu na korzystanie z nich.

Pozostajac przy aplikacjach mobilnych bankow, nalezy zauwazy¢, ze w latach
2017-2021 w poréwnaniu z tempem wzrostu liczby dokonanych transakcji tempo
wzrostu liczby aktywnych uzytkownikow aplikacji oraz liczby klientow ,,mobile
only” byto nizsze. Stopy wzrostu wyniosty odpowiednio 32,7% 147,1%. W 2021
roku w porownaniu z 2017 rokiem wystgpit blisko dziewigciokrotny wzrost liczby
transakcji i tylko trzykrotny aktywnie korzystajacych z nich klientow bankow,
liczba klientéw ,,mobile only” wzrosta ponad 4,5 razy, co potwierdza, ze osoby
posiadajace zainstalowang na swoim telefonie aplikacje bankowa chetnie z niej
korzystaja i mobilny kanat dostgpu do ustug bankowych staje sie dla nich nie tylko
podstawowym, ale rowniez jedynym kanatem realizacji tych ustug.

A

przygotowanie | wprowadzanie wzrost dojrzato$¢é nasycenie schytek

N

~ < © o T

czas

Rysunek 1. Faza cyklu zycia platnosci bezgotéwkowych
Zrodto: Opracowanie whasne.

Analiza zmian w korzystaniu z bezgotéwkowych systemow platnosci pokazuje,
ze bankowos¢ internetowa przestaje by¢ konkurencja dla aplikacji mobilnych. No-
minalnie caly czas korzysta z niej aktywnie wigcej klientow bankéw — na koniec
2021 roku byto to 21,1 mln 0s6b, a w przypadku bankowych aplikacji mobilnych
17,3 min. Jednak w latach 2017-2021 ich liczba rosta sredniorocznie tylko o 7,3%,
a w przypadku uzytkownikow aplikacji — przypomnijmy — o 32,7%. Oczywiscie
na ten wynik przektada si¢ faza cyklu zycia, w ktorej znajduja si¢ obydwa sys-
temy. Bankowos¢ internetowa z pelnym dostgpem do ustug bankowych, w tym
dokonywania przelewow, jest juz dostgpna od dwudziestu lat, a niska dynamika
wzrostu liczby jej uzytkownikodw pozwala stwierdzié, ze ten system realizacji
transakcji bezgotowkowych osiagnal faze dojrzatosci, a system mobilny nadal
znajduje si¢ w fazie wzrostu, przy czym kolejne funkcjonalnos$ci dodawane do
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aplikacji bankowych pozwalajace korzystac z ustug pozabankowych i dokonywac
za nie platnosci, jeszcze te¢ faze wydhuza.

Faza nasycenia w cyklu rozwojowym jest natomiast charakterystyczna dla kart
ptatniczych. Na koniec 2021 roku klienci bankéw posiadali ogétem 38,3 mln tra-
dycyjnych ,,plastikow”, a w 2017 roku 35,1 mln, zatem ich stopa wzrostu wynosita
w tym okresie 2,2%. W poroéwnaniu z liczbg aktywnych uzytkownikoéw aplikacji
mobilnych liczba kart ptatniczych jest aktualnie ponad dwukrotnie wigksza, co
pokazuje, jak silna pozycj¢ posiada ten system ptatnosci bezgotdéwkowych na
rynku ustug bankowych w Polsce. W latach 2017-2021 caty czas utrzymywata si¢
tez dodatnia stopa wzrostu transakcji wykonywanych kartami ptatniczymi, zarow-
no w POS (16,0%), jak i przede wszystkim w Internecie (35,3%). W kontekscie
poréwnania z liczba transakcji za pomoca aplikacji mobilnych nalezy oczywiscie
pamigta¢ o ograniczonym zakresie funkcjonalnosci kart ptatniczych, ktore stuza
do dokonywania ptatnos$ci za zakupy i wyplat z bankomatu.

Nowym rozwigzaniem opartym na kartach ptatniczych sg wirtualne cyfrowe
portfele z podpigtymi do nich kartami HCE, takimi jak: Apple Pay, Google Pay,
Garmin Pay czy Fitbit Pay. W tym przypadku dokonanie rzetelnego porownania
utrudnia brak petnych danych z bankéw w odniesieniu do liczby tych kart, stad pre-
zentowane wyniki nalezy interpretowac ostroznie. Tym niemniej daja one poglad
na temat skali rozwoju zjawiska. W 2017 roku byto aktywnych zaledwie 860 tys.
kart HCE, natomiast w 2019 roku juz 2,1 mln, a wigc niemal 2,5-krotnie wigcej,
na co znaczacy wpltyw miato udostepnienie w Polsce systemu ptatnosci Apple
Pay w czerwcu 2018 roku. W analizowanym okresie stopa wzrostu wyniosta az
71,2%, co lokuje te systemy we wczesnej fazie wzrostu. Glownym konkurentem
dla portfeli cyfrowych moze sta¢ si¢ mobilny BLIK, ktory nie wymaga posiadania
karty ptatnicze;.

Aplikacje mobilne banku znaczaco wyrdzniaja si¢ pod wzgledem dynamiki
rozwoju na tle systemu pay-by-link, ktoéry znajduje zastosowanie w ptatnosciach
za zakupy online, a wiec pod wzgledem dostepnych funkcjonalnosci wykazuje
wieksze podobienstwo do BLIKA niz do aplikacji. Liczba transakcji pay-by-link
wzrastata §rednio o 14,5% rocznie, a wigc byla znaczaco nizsza od stopy wzrostu
liczby transakcji przeprowadzonych z poziomu aplikacji mobilne;.

Etap 4. OkreS$lenie zmian wartosci wskaznikéw w latach 2017-2021

Interesujacej wiedzy na temat bezgotéwkowych systemow ptatnosci i mozliwosci
dokonywania porownan dostarczaja wskazniki, w ktorych warto§ci zmiennych sa
przeliczane na klienta indywidualnego banku (wskazniki wl-w10). Podstawowym
wskaznikiem, ktory mierzy poziom umobilnienia, jest wskaznik wl, tj. odsetek
aktywnych uzytkownikow aplikacji mobilnych w stosunku do ogoélnej liczby
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klientoéw bankow. W 2017 roku z aplikacji bankowej aktywnie korzystato tylko
13% o0s6b, a na koniec 2021 roku juz blisko 40% klientéw, co oznacza blisko trzy-
krotny wzrost. Jeszcze wyzszym, niemal 4,5-krotnym wzrostem, charakteryzowat
sie¢ wskaznik w2, mierzacy liczbe uzytkownikow ,,mobile only” w stosunku do
ogolnej liczby klientow banku. O ile w 2017 roku jego warto$¢ wynosita zaledwie
5,3%, o tyle w 2021 roku juz 23,3%. Tym niemniej nalezy zauwazy¢, ze cho¢
dla obydwu wskaznikow typowe jest dodatnie tempo wzrostu, ma ono charakter
malejacy, co wskazuje na postgpujacy proces nasycenia rynku.

Osiagnigcie fazy dojrzalosci przez bankowos¢ internetowa potwierdzajg warto-
$ci wskaznika w3, bedacego ilorazem liczby aktywnych uzytkownikéw tego kana-
hu i liczby klientow bankdéw. W 2017 roku z bankowosci internetowej korzystato
37,2% ogodlnej liczby klientoéw bankow, natomiast w latach 2018-2020 odsetek
ten utrzymywat si¢ na poziomie 42,9—43,9%. Dopiero w 2021 roku odnotowano
bardziej zauwazalny wzrost wartosci tego wskaznika (46,2%), na co wplyneta
pandemia COVID-19 i zwigzana z nig wigksza popularno$¢ zakupdéw online.

Niewielkie zmiany obserwuje si¢ w odniesieniu do liczby kart ptatniczych be-
dacych w dyspozycji indywidualnych klientéw bankow (wskaznik w4). W latach
2017-2020 wartos$¢ tego wskaznika minimalnie, lecz systematycznie rosta od
80,0% do 86,1%, natomiast w 2021 roku odnotowano po raz pierwszy spadek jego
wartos$ci do 83,9%. Podobnie jak w przypadku wskaznika w3 sytuacje t¢ mozna
thumaczy¢ wptywem pandemii COVID-19. Z jednej strony tradycyjne ,,plastiki”
staly si¢ w tym czasie najpopularniejszg forma ptatnosci, co powinno stymulowaé
wzrost popytu na nie, a z drugiej strony nalezy pamigta¢ o wzro$cie popularnosci
handlu internetowego kosztem zakupow stacjonarnych, szczegdlnie w warunkach
lockdownu, ktére ograniczaty zapotrzebowanie na karty ptatnicze. Ponadto we
wrzesniu 2021 roku zostal udostepniony zblizeniowy BLIK, ktory nie wymaga
posiadania karty ptatniczej, jednak z uwagi na krotki okres funkcjonowania i ogra-
niczenie jego dostepnosci do kilku bankdw, trudno zmierzy¢ realng site oddzia-
lywania tego rozwigzania w 2021 roku na rynek kart ptatniczych. Jak si¢ wydaje,
czynnikiem, ktory wymiernie wplywa na spadek popytu na karty ptatnicze, moze
by¢ — w zdecydowanej wigkszosci bankow — konieczno$¢ ponoszenia optat za ich
posiadanie w sytuacji malej aktywnosci w dokonywaniu ptatnosci z ich uzyciem.
Posiadanie karty ptatniczej przez osoby korzystajace z kont osobistych w kilku
bankach po prostu przestato by¢ optacalne.

W latach 2017-2021 znaczaco wzrosta warto§¢ wskaznika w5, mierzacego
liczbe kart HCE w stosunku do ogolnej liczby klientoéw bankow. W 2017 roku
z tego rozwigzania korzystato tylko 2%, a na koniec 2021 roku 16,1% o0sob, co
wskazuje na postgpowanie procesu ,,smartfonizacji” ptatnosci. Oczywiscie niska
warto$¢ tego wskaznika w pordwnaniu z odsetkiem uzytkownikéw tradycyjnych
kart ptatniczych (wskaznik w4) wyraznie potwierdza, ze portfele wirtualne nadal
sa rozwigzaniem rzadko wykorzystywanym przez konsumentdéw. Ich posiadacze
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doceniaja wygode dokonywania ptatnosci w terminalach POS, szczego6lnie brak
koniecznosci wpisywania PIN-u przy kwotach przekraczajacych 100 zt, co wy-
stepuje podczas uzywania tradycyjnych kart. Na warto$¢ wskaznika w5 istotnie
beda wplywac bariera takze ograniczenia technologiczne (koniecznos$¢ posiadania
telefonu z funkcjg NFC) oraz bariera mentalna w przypadku klientow starszych
wiekiem.

Informacji na temat wykorzystania danego systemu platnosci dostarczaja
wskazniki bedace ilorazem liczby i wartosci transakcji przeprowadzonych z jego
uzyciem i ogélnej liczby klientéw bankow. W 2021 roku w poréwnaniu z 2017 ro-
kiem ponad 8-krotnie wzrosta warto$¢ wskaznika w6 mierzacego liczbe transakcji
wykonanych z poziomu aplikacji w przeliczeniu na klienta banku. Nalezy jednak
zwrdci¢ uwage na niskie wartosci tego wskaznika, odpowiednio 1,1 w 2017 roku
19,2 —w 2021 roku oraz znacznie mniejszg dynamike wzrostu w poréwnaniu ze
wskaznikiem w10, mierzacym liczbe transakcji w systemie BLIK na klienta. O ile
w 2018 roku obydwa wskazniki miaty taka samg wartos¢ (2,0), o tyle w 2021
roku wskaznik w10 osiggnat wartos¢ 16,6, a jego wartos¢ byta ponad 20-krotnie
wieksza w porownaniu z 2017 rokiem. Prymat BLIKA w platno$ciach za zakupy
online potwierdza niska warto$¢ wskaznikow w8 i w9. W 2021 roku statystycz-
ny klient banku dokonat §rednio 3,9 transakcji kartami ptatniczymi w Internecie
17,8 transakcji pay-by-link. W ptatnosciach za zakupy stacjonarne niezagrozong
pozycje posiadajg karty ptatnicze, co dobrze ilustruje wskaznik w7. W 2017 roku
jeden klient banku dokonywat §rednio niespetna 90 transakcji kartami ptatniczymi
w terminalach POS, a w 2021 roku blisko 150.

W ocenie stopnia wykorzystania aplikacji mobilnych w realizacji ptatnosci
warto siggnac po wskazniki, w ktorych zmienna mierzaca liczbe transakcji prze-
prowadzonych z ich uzyciem (x3) jest przeliczana na liczbg transakcji dokona-
nych w wybranych systemach platnosci bezgotowkowych. Uwage zwraca przede
wszystkim wartos¢ wskaznika wll, za pomoca ktérego uzyskujemy poroéwnanie
zmiennej x3 z liczba transakcji kartami ptatniczymi w POS(x7). W 2017 roku jego
warto$¢ wyniosta 1,3%, a w 2021 roku 6,2%, co wyraznie pokazuje dystans dzie-
lacy obydwa systemy ptatnosci. Interpretujgc ten wynik, nalezy jednak pamigtac
o innych rodzajach ptatnosci dokonywanych za pomoca aplikacji mobilnych i kart
ptatniczych. Mimo wszystko warto tez odnotowac progres, jaki dokonat si¢ w cig-
gu czterech lat, a jest nim blisko pigciokrotny wzrost wartosci tego wskaznika.
Transakcje za pomocg aplikacji mobilnych bankéw wyraznie zyskaty na znaczeniu
W porownaniu z transakcjami za pomoca kart platniczych w Internecie (wskaznik
w12). W 2017 roku na 100 takich transakcji przypadato 90 dokonanych z poziomu
aplikacji, natomiast w 2021 roku juz 238, co oznacza ponad 2,5-krotny wzrost.
Rowniez poréwnanie z liczbg transakcji pay-by-link wypada na korzy$¢ aplika-
¢ji mobilnych. Warto$¢ wskaznika w13 w 2017 roku wyniosta 23,9%, a w 2021
roku 118,3%, a wigc wzrosta az pieciokrotnie. Porownujac poczatkowe i koncowe
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warto$ci analizowanych wskaznikdéw, mozna zatem mowic o wigkszej dynamice
wzrostu transakcji z uzyciem aplikacji mobilnych na tle innych mobilnych syste-
mow platnoscei, a jedynym, ktory w tym zakresie je wyprzedzit, jest BLIK.

Warto przyjrze¢ si¢ takze wskaznikom, ktére pozwalajg okresli¢ poziom
rozwoju (wl5-w16) i zakres wykorzystania aplikacji mobilnych bankéw na tle
bankowosci internetowej (w17). W 2017 roku klienci ,,mobile only” stanowili
40,8% ogolnej liczby aktywnych uzytkownikow tych aplikacji, a 2021 roku 61,6%
(wskaznik w15). Nalezy jednak zauwazy¢, ze w 2019 roku dynamika wzrostu
liczby 0s6b korzystajacych wylacznie z aplikacji mobilnej banku w stosunku do
ogolnej liczby ich uzytkownikéw wyraznie wyhamowata. Mozna zatem przyjac,
ze blisko 40% uzytkownikow bankowosci mobilnej realizuje ustugi bankowe takze
przez inne kanaty, w szczeg6lnosci przez kanat internetowy. W 2017 roku na 100
uzytkownikow bankowosci internetowej przypadto zaledwie 35 klientow bankow
aktywnie korzystajacych z aplikacji mobilnej, a w 2021 roku byty to juz 82 osoby
(wskaznik w17), co najlepiej ilustruje progres, jaki dokonat si¢ w wykorzystaniu
tego kanatu. W latach 2017-2021 znaczaco wzrosta takze wartos¢ wskaznika
w16, mierzacego liczbg transakcji dokonywanych z poziomu aplikacji mobilnych
w przeliczeniu na jej uzytkownikéw. W 2017 roku jego wartos¢ wynosila 8,6,
natomiast w 2021 roku jeden uzytkownik aplikacji wykonywat przecigtnie 24,4
transakcje. Ten blisko trzykrotny wzrost wskazuje, ze posiadacze aplikacji przy-
zwyczaili si¢ do ,,bankowania” za pomoca telefonu i coraz ch¢tniej dokonuja
przelewow bankowych kanatem mobilnym.

2.2. Pozycja konkurencyjna bankow oferujgcych mobilny
dostep do ustug bankowych

Obok analizy zmian zachodzacych w korzystaniu z aplikacji mobilnych na tle wy-
branych systemow ptatnosci warto dokonac takze analizy zakresu ich wykorzystania
na poziomie bankow, co pozwoli okresli¢ ich pozycj¢ konkurencyjng w mobilnym
kanale dystrybucji ustug bankowych oraz zidentyfikowa¢ banki charakteryzujace
si¢ podobnym poziomem rozwoju bankowos$ci mobilnej. Liczba i rodzaj zmien-
nych wykorzystanych w analizie zostaly zdeterminowane dostgpnoscig danych
statystycznych dla bankéw $wiadczacych ustugi kanatem mobilnym. W rezulta-
cie analiza objeto 12 bankéw dziatajacych na rynku ustug bankowych w Polsce
1 oferujacych klientom indywidualnym dostgp do konta osobistego przez aplikacje
mobilne, a przeprowadzono ja na podstawie danych za IV kwartat 2021 roku
publikowanych przez portale finansowe cashles.pl i PRNews.pl. Z uwagi na wy-
stepujace liczne braki danych w analizie nie uwzgledniono takich bankow, jak
BOS i SGB, ponadto w przypadku mBanku wykorzystano ostatnie dostepne dane,
a Nest Banku — dane z [ kwartatu 2022 roku.
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Procedura analityczna sktadata si¢ z nastgpujacych etapow:

1. Okreslenie zmiennych i wskaznikow w pomiarze wykorzystania aplikacji

mobilnych w bankach.

2. Okreslenie metodg Warda podobienstw i roznic wystepujacych migdzy ban-
kami w zakresie wykorzystania aplikacji mobilnych.

Etap 1. Okreslenie zmiennych i wskaznikow w pomiarze wykorzystania
aplikacji mobilnych w bankach

Na podstawie dostepnych zrodel informacji wyodrebniono nastepujace zmienne:

yl
12
3
4

Zmienna y3 oprocz przelewdw zewnetrznych obejmuje przelewy wewnetrzne
oraz na numer telefonu odbiorcy przy wykorzystaniu systemu BLIK. Wartosci
zmiennych dla bankoéw przedstawiono w tabeli 10.

Tabela 10. Wartosci zmiennych w pomiarze zakresu wykorzystania

aplikacji mobilnych w bankach

liczba aktywnych uzytkownikow aplikacji mobilnej (w min),
liczba klientow ,,mobile only” (w mln),

liczba przelewow zlecanych w bankowos$ci mobilnej (w min),
liczba klientow indywidualnych bankéw (w min),

n »2 »3 »4
PKO BP 3,91 2,75 49,30 10,54
mBank 2,59 1,16 61,30 3,95
ING 2,25 1,54 71,00 4,35
Pekao 2,05 1,06 29,30 5,69
Santander 2,00 1,22 49,90 4,93
Millennium 1,77 1,35 41,90 3,95
BNP Paribas 0,91 0,71 12,60 3,80
Alior 0,74 0,44 11,00 4,10
Credit Agricole 0,41 0,22 4,59 1,76
Nest Bank 0,12 0,07 2,20 0,33
Citi Handlowy 0,28 0,10 2,96 0,70
Pocztowy 0,07 0,04 1,20 0,79

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie danych PRNews.pl i cashless.pl.

Na podstawie zmiennych y1—y4 zostato utworzonych szes¢ wskaznikéw pozwa-
lajacych analizowa¢ poziom wykorzystania aplikacji mobilnych w r6znych ujgciach:

zl — liczba aktywnych uzytkownikéw aplikacji mobilnej na 100 klientow

indywidualnych,



56

z2 -

z3 -

z4 -

z5 —

z6 —

2. Rynek bankowosci mobilnej w Polsce w Swietle analizy statystycznej

liczba klientow ,,mobile only” na 100 klientow indywidualnych,
liczba klientow ,,mobile only” na 100 aktywnych uzytkownikéw apli-
kacji mobilnej,

liczba przelewow zlecanych w bankowosci mobilnej w przeliczeniu na
uzytkownika aplikacji mobilne;j,

liczba przelewow zlecanych w bankowosci mobilnej w przeliczeniu na
klienta ,,mobile only”,

liczba przelewow zlecanych w bankowosci mobilnej w przeliczeniu na
klienta indywidualnego.

Warto$ci wskaznikoéw w poszczegdlnych bankach zaprezentowano w tabeli 11.

Tabela 11. WartoS$ci wskaznikow w pomiarze wykorzystania aplikacji mobilnych

w bankach
zl 2 3 4 5 26
PKO BP 37,12 26,13 70,38 12,60 17,90 4,68
mBank 65,54 29,45 44,93 23,69 52,72 15,52
ING 51,68 35,42 68,54 31,60 46,10 16,33
Pekao 36,06 18,61 51,61 14,29 27,69 5,15
Santander 40,64 24,68 60,72 24,89 40,99 10,11
Millennium 4495 34,12 7591 23,61 31,11 10,62
BNP Paribas 23,98 18,65 77,80 13,83 17,77 3,32
Alior 18,06 10,72 59,37 14,85 25,02 2,68
Credit Agricole 23,49 12,27 52,20 11,11 21,28 2,61
Nest Bank 37,53 22,17 59,08 17,88 30,26 6,71
Citi Handlowy 40,48 13,76 33,99 10,48 30,83 4,24
Pocztowy 9,00 5,19 57,70 16,90 29,28 1,52

Zrddto: Opracowanie whasne na podstawie danych PRNews.pl i cashless.pl.

Etap 2. Okreslenie metoda Warda podobienstw i réznic wystepujacych
miedzy bankami w zakresie wykorzystania aplikacji mobilnych

Zastosowanie analizy skupien metoda Warda pozwolito wyodrgbni¢ trzy grupy
bankow (tabela 12). Z przeprowadzonej analizy wynika, ze grupa 1 obejmuje
cztery banki, w tym dwa z piatki najwigkszych bankéw w Polsce pod wzgledem
liczby klientéw: Santander Bank i ING Bank Slaski. Dwa pozostate banki w tej
grupie to Millennium i mBank. Na podstawie wartosci wskaznikow mozna je
zaliczy¢ do lideréw bankowosci mobilnej w Polsce. Dobrze ilustruja to przyktady
wskaznikow opartych na liczbie klientow indywidualnych. Z aplikacji mobilne;j
korzysta w tych bankach co drugi klient (wskaznik z1), a blisko co trzeci nalezy
do kategorii uzytkownikow ,,mobile only” (wskaznik z2). Osoby realizujace ustugi
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bankowe wytacznie kanatem mobilnym stanowia 62,52% ogoétu klientow korzy-
stajacych z aplikacji mobilnych bankéw. Ponadto w ostatnim kwartale 2021 roku
posiadacz takiej aplikacji wykonal za jej posrednictwem $rednio 25,95 przelewow
(wskaznik z4), czyli o 1/3 wiecej niz przecietny uzytkownik aplikacji bankowe;.
Znacznie wyzsza w poroOwnaniu z pozostatymi bankami jest takze $rednia liczba
transakcji wykonywanych z poziomu aplikacji mobilnej, zar6wno w przeliczeniu
na klienta ,,mobile only” (wskaznik z5), jak i klienta banku (wskaznik z6). Wartos$ci
tych wskaznikow wynosza odpowiednio: 42,73 1 13,15.

Tabela 12. Srednie warto$ci wskaznikéw dla grup bankéw wyodrebnionych

metodg Warda
Wskazniki
Grupy bankow
zl 2 z3 74 5 26
1: Millennium, Santander, ING, mBank 50,70 30,92 62,52 25,95 42,73 13,15

2: Pocztowy, Credit Agricole, Alior, BNP Paribas 18,63 11,71 61,77 14,17 23,34 2,53
3: Citi Handlowy, Nest Bank, PKO BP, Pekao 37,80 20,17 53,77 13,81 26,67 5,20

Ogotem 35,71 20,93 59,35 17,98 3091 6,96
F 18,33 13,53 0,53 19,00 8,98 30,06
P 0,001 0,002 0,606 0,001 0,007 0,000

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikow analizy.
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Wykres 3. Diagram wynikow grupowania bankow metoda Warda
Zrodho: Opracowanie whasne na podstawie wynikow analizy.
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Grupa 2 jest rowniez reprezentowana przez cztery banki: Bank Pocztowy, Credit
Agricole, Alior Bank i BNP Paribas, ktore charakteryzujg si¢ nizszymi niz przecigtne
warto$ciami wskaznikow, z wyjatkiem wskaznika z3 — w tej grupie bankéw klienci
,,mobile only” to blisko 2/3 0s6b posiadajacych aplikacj¢ mobilng. Réwnoczesnie
jednak uzytkownicy aplikacji bankowej stanowia zaledwie 18,63% ogétu klientow
indywidualnych (wskaznik z1), a klienci aktywnie realizujacy ustugi bankowe wy-
Iacznie kanalem mobilnym zaledwie 11,71% (wskaznik z2). W efekcie niskie wartosci
przyjmuja takze wskazniki mierzgce liczbe transakcji wykonanych za pomoca apli-
kacji bankowej. W IV kwartale 2021 roku uzytkownik aplikacji wykonat przecigtnie
14 przelewow (wskaznik z4) a klient ,,mobile only” 23,34 przelewu (wskaznik z5).

Grupe 3 tworza cztery banki: Citi Handlowy, PKO PB i Pekao SA oraz Nest
Bank. Poniewaz wigkszo$¢ wskaznikow tej grupie bankow wykazuje warto$¢ zbli-
zong do $redniej dla ogdtu bankoéw, mozna je nazwaé¢ bankami o $rednim poziomie
,umobilnienia” klientow. Na 100 klientow indywidualnych z aplikacji bankowe;j
aktywnie korzysta §rednio 37,80 (wskaznik z1), a co piaty nalezy do kategorii
,mobile only” (wskaznik z2). Natomiast osoby korzystajace wytacznie z aplikacji
mobilnych stanowia ponad potowe ich uzytkownikow (wskaznik z3). W poroéwna-
niu ze $rednia dla ogdtu bankdw na nieco nizszym poziomie ksztattuje sie wartos¢
wskaznikow dotyczacych przelewow. W ostatnim kwartale 2021 roku klient po-
siadajacy aplikacj¢ bankowa wykonat ich przecigtnie 13,81 (wskaznik z4), a klient
,,mobile only” 26,67 (wskaznik z5). Srednia liczba transakcji w przeliczeniu na
klienta indywidualnego wynosi 5,20 (wskaznik z6). Ogo6lnie rzecz biorac, wielkosci
te wskazuja na przecietne upowszechnienie kanatu mobilnego dwdch najwigkszych
bankoéw w Polsce w segmencie klientow detalicznych, tj. PKO BP i Pekao SA.

2.3. Wptyw pandemii COVID-19 na korzystanie
z bankowosci mobilnej

Pandemia COVID-19 spowodowata wprowadzenie zmian administracyjnych w funk-
cjonowaniu handlu detalicznego i ustug. 23 marca 2020 roku ogtoszono w Polsce
stan epidemii, ktorego efektem byto wdrozenie licznych obostrzen w funkcjonowaniu
placéwek handlowych i ustugowych, m.in. znaczace ograniczenie liczby klientow,
ktorzy mogli w nich przebywaé. Ponadto Ministerstwo Rozwoju wydato zalecenia
majace na celu ograniczenie transmisji pandemii COVID-19 w stacjonarnych pla-
cowkach handlowych, w tym: obowigzek zachowania 1,5 metra odlegto$ci miedzy
klientami, czeste dezynfekowanie rak i ich mycie oraz zakrywanie ust i nosa podczas
kaszlu badz kichania. Jedno z zalecen dotyczyto takze promowania ptatnosci bez-
gotowkowych za zakupy (Zwigzek Przedsigbiorcéw i Pracodawcow [ZPP], 2021).

Majac na wzgledzie popularyzacj¢ korzystania z tych ptatnosci, w dniach 20-21
marca 2020 roku Visa i Mastercard zwigkszyly obowiazujacy od 2007 roku limit
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transakcji zblizeniowych kartg debetowa bez uzycia kodu PIN z 50 zt do 100 zt.
Dzieki temu kupujacy rzadziej musieli dotykac terminala ptatniczego w celu wpi-
sania PIN-u, co miato na celu ograniczenie rozprzestrzeniania si¢ koronawirusa
(Forbes, 2020). Ponadto 30 wrze$nia 2020 roku minister finanséw oraz przedsta-
wiciele Zwigzku Bankoéw Polskich, Fundacji Polska Bezgotowkowa i organizacji
ptatniczych podpisali porozumienie, dotyczace kooperacji w celu upowszechnienia
ptatnosci bezgotowkowych, dzigki ktoremu co najmniej do 31 grudnia 2025 roku,
podmioty z sektora publicznego beda otrzymywaty dofinansowanie na zakup ter-
minali ptatniczych (Ministerstwo Finansow, 2020).

Zmiany w funkcjonowaniu handlu i niektorych branz w sektorze ustug spo-
wodowane lockdownem wraz z rozwigzaniami administracyjnymi wspierajagcymi
dokonywanie ptatnosci bezgotowkowych spowodowaly zmiany w zachowaniach
zakupowych konsumentow oraz w sposobie dokonywania przez nich platnosci.
W celu ich okreslenia przeprowadzono analiz¢ dynamiki zmian od I kwartatu 2020
roku do IV kwartalu 2021 roku 15 zmiennych bedacych przedmiotem analizy

Tabela 13. Wykaz zmiennych w pomiarze wykorzystania aplikacji mobilnych na tle innych
platnosci bezgotéwkowych w okresie I kwartal 2020-IV kwartal 2021

Kwartaly x1 x2 x3 x4 x5  x6 x7 x8 X9 x10 x11 «x12 x13 x14 «xI5
1kw.2020 11,8 6,5 117,9 189 38,0 2,5 13447 80,5 33,1 40 858 11,8 780 103 45,1
2kw.2020 12,5 7,0 143,1 19,1 381 33 1281,3 832 33,6 50 85,0 152 958 132 452
3kw.2020 13,5 7.8 236,5 194 38,6 42 16399 99,7 380 49 81,3 14,6 1103 14,6 453
4kw.2020 14,1 84 2604 19,5 38,7 43 14512 94,1 43,1 6,0 101,2 184 140,1 18,8 45,0
1kw. 2021 14,7 83 2985 199 39,1 56 14072 87,0 403 56 96,5 17,1 153,1 20,1 44,0
2kw. 2021 154 9,0 3202 204 393 6,0 1666,7 1023 43,0 6,1 87,4 16,3 1758 24,1 449
3kw. 2021 16,5 9,8 368,0 20,8 382 6,7 18932 1160 455 6,3 81,4 15,1 192,0 26,5 452
4kw. 2021 17,3 10,6 421,8 21,1 383 74 1819,5 1184 488 74 914 17,0 2375 324 457

Zrodho: Opracowanie wiasne na podstawie danych NBP i PRNews.pl.

Tabela 14. Analiza dynamiki zmian wykorzystania aplikacji mobilnych na tle innych platnosci
bezgotowkowych w okresie I kwartal 2020-IV kwartal 2021

Kwartaly xl  x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x99 x10 xI11 x12 x13 x14 x15
1 kw. 2020
2kw.2020 52 88 214 07 04 325 47 33 1,6 233 -09 282 228 278 02
3kw.2020 84 11,5 652 19 13 260 280 198 13,1 23 44 -35 15,2 10,8 03
4kw.2020 43 75 10,1 03 03 23 11,5 -5,6 132 239 245 254 270 288 -08
1 kw. 2021 46 -1,8 146 24 10 296 30 -7,5 -65 -72 47 -7,1 9,3 6,7 2,2
2 kw. 2021 43 85 73 23 05 84 184 176 6,7 87 94 46 149 20,1 2,0
3 kw. 2021 75 94 149 22 -30 11,9 13,6 134 6,0 27 -69 -73 9,2 98 0,7
4 kw. 2021 46 83 146 12 04 93 -39 2,0 72 185 12,3 128 23,7 224 1,0
Tempo zmian 5,0% 6,7% 18,0% 1,4% 0,1% 15,0% 4,0% 5,1% 52% 82% 0,8% 4.8% 15,6% 16,0% 0,2%

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie danych NBP i PRNews.pl.
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w podpunkcie 2.1. Dane kwartalne pochodza z tych samych zrodet co wczesniej
analizowane dane roczne (tabela 13). W analizie wykorzystano indeksy tancucho-
we oraz $redniookresowe (kwartalne) tempo zmian (tabela 14).

Poréwnanie dynamiki zmian analizowanych zmiennych w czasie pandemii
COVID-19

Wptyw pandemii COVID-19 na zmiany w korzystaniu z ptatnosci bezgotowko-
wych w najwickszym stopniu uwidocznit si¢ w I 1 III kwartale 2021 roku. Kate-
gorig, w ktoérej byly one najbardziej znaczace, jest liczba transakcji platniczych
wykonanych z poziomu aplikacji mobilnej banku. W II kwartale 2020 roku ich
liczba wyniosta 143,15 mln, a w kolejnym juz 236,55 mln, co oznacza wzrost az
0 65,2%. W IV kwartale 2021 roku za pomoca aplikacji bankowych przeprowa-
dzono 421,84 min transakcji, tj. 3,5-krotnie wiecej niz w I kwartale 2020 roku.
W catym analizowanym okresie liczba transakcji wykonanych z uzyciem aplikacji
rosta §rednio kwartalnie o 18% i byt to wyzszy wzrost w stosunku do odnotowa-
nego dla liczby transakcji BLIK (15,6%).

Rosnacej w pierwszym okresie pandemii COVID-19 liczbie transakcji do-
konywanych z poziomu aplikacji bankowych odpowiadat — cho¢ nie tak spek-
takularny — wzrost liczby ich uzytkownikéw. Na koniec marca 2020 roku byto
ich 11,85 mln, a trzy miesigce p6zniej juz o 5,3% wigcej, tj. 12,47 min. Jednak
najwigkszy, wynoszacy 8,4%, wzrost liczby klientow aktywnie korzystajacych
z aplikacji mobilnej banki odnotowaty w III kwartale 2020 roku. W poréwnaniu
z poprzednim kwartalem byto ich 13,52 mlin, czyli o ponad 1 mln wigcej. Podobna
sytuacja wystapita w przypadku klientéw ,,mobile only”, ktérych liczba na koniec
wrzesnia 2020 roku wyniosta 7,84 mln i byta o 11,5% wigksza niz w czerwcu 2020
roku, w ktorym wyniosta 7,03 mIn. W okresie dwoch lat liczba klientow realizu-
jacych ustugi bankowe wylacznie przez kanat mobilny zwickszata si¢ kwartalnie
srednio 0 6,7%, a liczba aktywnych uzytkownikow aplikacji mobilnych o 5%.

Analiza indekséw dynamiki dla BLIKA wskazuje, ze system ten nie odno-
towat tak spektakularnego, ,,skokowego” wzrostu liczby transakcji, jak w przy-
padku aplikacji mobilnych, jednak w kolejnych kwartatach 2020 roku wzrost ten
utrzymywat si¢ na poziomie od 15,2% do 27%. W IV kwartale 2021 roku liczba
transakcji BLIK wyniosta 237,49 mlIn i byla trzykrotnie wigksza w poréwnaniu
z | kwartatem 2020 roku (77,99 mln). Podobng dynamike wzrostu wykazywata
takze wartos$¢ transakcji wykonanych w tym systemie, ktéra z poziomu 10,31 mld
zt wzrosta do 32,39 mld z1, co przetozylo si¢ na $redni kwartalny wzrost wynosza-
cy 16%. Brak danych w odniesieniu do wartosci transakcji wykonanych z pozio-
mu aplikacji mobilnej nie pozwala w petni porownac stopnia ich wykorzystania
z BLIKIEM, tym niemniej, opierajac si¢ na danych dotyczacych liczby transakc;ji,
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obydwa rozwigzania mozna uzna¢ z pewnoscig za najwigkszych wygranych wsrod
systemow ptatno$ci czasu pandemii COVID-19.

Pod wzglgdem popularnosci mierzonej liczbg i wartoscia transakcji BLIK w cig-
gu dwoch lat pandemii wyraznie zdeklasowat ptatnosci pay-by-link. W I kwartale
2020 roku wykonano ich 85,80 mln, a wigc o 7,82 mln wigcej niz BLIKIEM,
aich warto$¢ (11,83 mld) byta wyzsza o 1,52 mld. U schylku czwartej fali pande-
mii COVID-19 sytuacja byla juz diametralnie inna. Liczba transakcji pay-by-link
wyniosta 91,36 mln, a wigc byta nizsza az o 146,13 mln, natomiast ich wartos¢
wyniosta 17,01 mln, co w poréwnaniu z BLIKIEM daje réznice ponad 15 mld zt.
Srednio kwartalnie liczba transakcji w tym systemie rosta zaledwie o 0,8%, nato-
miast ich warto$¢ o 4,8%, co wskazuje na wzrost kwoty platnosci za jednostkowe
zakupy w tym systemie w czasie pandemii COVID-19. W przypadku BLIKA
srednia warto$¢ transakcji w calym analizowanym okresie utrzymywata si¢ na
stalym poziomie.

Pandemia COVID-19 w niewielkim stopniu wptyneta na bankowos¢ interneto-
w3, ktora osiggneta faze dojrzatosci w cyklu zycia produktu. Liczba jej uzytkowni-
kéw w I kwartale 2020 roku wynosita 18,93 min, a na koniec grudnia 21,08 mln,
a wigc wzrosta tylko o 2,15 miIn. Uzycie stowa ,,tylko” staje si¢ w pelni usprawie-
dliwione, jesli w tym samym czasie liczba osob aktywnie korzystajacych z aplikacji
mobilnych zwickszyta sie o blisko 5,5 mln. Srednie kwartalne tempo wzrostu
wyniosto dla tego kanatu dystrybucji ustug bankowych zaledwie 1,4%.

W okresie dwoch lat pandemii odnotowano minimalny wzrost liczby kart
ptatniczych znajdujacych si¢ w posiadaniu klientéw indywidualnych. Na koniec
I kwartatu 2020 roku klienci bankow uzywali 37,98 mln kart, a w IV kwartale 2021
roku 38,3 mln popularnych ,,plastikow”, czyli zaledwie o 320 tys. wigcej. Sred-
nie kwartalne tempo wzrostu wyniosto w tym przypadku zaledwie 0,1%. Mimo
to towarzyszace kolejnym lockdownom utrudnienia w dostepnosci do placéwek
handlowych oraz podwyzszy limit ptatnosci kartami bez uzycia PIN-u wyraznie
przetozyty sie na wzrost liczby i warto$ci dokonywanych nimi transakcji w POS.
W I kwartale 2020 roku konsumenci wykonali 1,34 mld transakcji o wartosci 80,55
mld z1, a w IV kwartale 2021 roku 1,82 mld na taczng kwote 118,4 mld zt. Kwar-
talnie liczba transakcji kartami ptatniczymi w POS rosta przecigtnie o 4,0%, a ich
warto$¢ o 5,1%. Analiza dynamiki zmian tych wielkosci pokazuje, ze, podobnie jak
w przypadku transakcji wykonanych z poziomu aplikacji bankowej, najwiekszy
wzrost wystapit w III kwartale 2020 roku — w porownaniu z II kwartatem liczba
transakcji zwigkszyta si¢ 0 28%, a ich warto$¢ o 19,8%.

Analizujac realizacj¢ transakcji bezgotowkowych przez klientow indywidual-
nych, nie mozna pomina¢ takze tych dokonywanych kartami ptatniczymi w In-
ternecie, cho¢ stanowig one niespetna 3% liczby i 6% warto$ci transakcji w POS.
Pomimo dynamicznego rozwoju BLIKA ptatnos$¢ kartami za zakupy online znaj-
dowata w czasie trwania pandemii COVID-19 licznych zwolennikéw, cho¢ raz
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jeszcze nalezy podkresli¢ jej niszowy charakter. Liczba transakcji kartami ptatni-
czymi w Internecie rosta kwartalnie $rednio o 5,2%, a ich warto$¢ o 8,2%.

Na koniec warto odnotowac¢, ze na czas pandemii przypadt dynamiczny roz-
woj portfeli wirtualnych. W IV kwartale 2021 roku liczba aktywnych kart HCE
wynosita 7,37 mln i byta niemal trzykrotnie wigksza niz w I kwartale 2020 roku,
w ktorym klienci bankow korzystali z 2,5 mln tych kart. Podobnie jak w przypadku
innych mobilnych systemow ptatnosci — aplikacji bankowych i BLIKA, najwigk-
szg dynamike wzrostu liczby kart HCE odnotowano w pierwszym roku trwania
pandemii, w szczegolnos$ci w II i III kwartale 2020 roku (wzrost odpowiednio
032,5% 126%). Liczba tych kart rosta kwartalnie $rednio o 15%. Pozycja trady-
cyjnych ,,plastikdw”, ktorych na koniec 2021 roku byto pie¢ razy wigcej, nadal
pozostaje wiec niezagrozona.

Podsumowujac zmiany, ktore zaszly w bezgotowkowych systemach ptatnosci
w czasie pandemii COVID-19, mozna wskaza¢ kilka prawidtowos$ci. Zmiany, ktore
spowodowala w funkcjonowaniu handlu stacjonarnego i internetowego, staty si¢
w pierwszym roku jej trwania, szczegdlnie w 11 1 Il kwartale 2020 roku, dla wielu
konsumentdéw impulsem do rozpoczgcia korzystania z aplikacji mobilnych bankow
oraz dokonywania platnosci za pomocg BLIKA i kart HCE, a rosnace z kwarta-
Tu na kwartat wartosci transakcji pozwalaja mowi¢ o utrzymywaniu si¢ trwatego
trendu w zakresie korzystania z mobilnego kanatu ptatnosci. Pandemia COVID-19
przyspieszyta proces akceptacji dla dokonywania transakcji za pomocg urzadzen
mobilnych, co potwierdza znacznie wyzsza dynamika wzrostu liczby transakcji
wykonanych z poziomu aplikacji mobilnych bankéw w poréwnaniu z dynamika
wzrostu liczby aktywnych uzytkownikow tych aplikacji i klientow ,,mobile only”.
Ciagle jeszcze mniejsza liczba klientow korzystajacych z bankowosci mobilnej
w porownaniu z liczba 0sob, ktore realizuja transakcje przez bankowosc internetowa,
wskazuje na wystepowanie potencjalnego popytu w tym zakresie, pomijajac poten-
cjat rozwojowy bankowosci mobilnej wynikajacy z ogolnej liczby klientéw bankow.

W czasie dwoch lat pandemii COVID-19 bankowos$¢ internetowa, a takze
karty ptatnicze, obronily swoj stan posiadania, co oznacza, ze klienci bankow
generalnie nie tyle rezygnuja z korzystania z okreslonych systeméw ptatnosci,
co dodajg do stosowanych rozwigzan nowe, ktérych funkcjonowanie opiera si¢
na urzadzeniach mobilnych. Chociaz ptatnosci gotowkowe nie sg przedmiotem
analizy w niniejszym opracowaniu, nie mozna poming¢ tego, ze sytuacja epi-
demiczna, przede wszystkim konieczno$¢ utrzymywania dystansu spolecznego
1 zapobieganie rozprzestrzenianiu si¢ wirusa SARS-CoV-2, spowodowaly ich
znaczacy spadek w pierwszych miesigcach wystgpowania pandemii. Jak wyni-
ka z danych NBP dotyczacych wartosci transakcji gotowkowych, w | kwartale
2020 roku z bankomatow pobrano Srodki o wartosci 81,68 mld ztotych, natomiast
w II kwartale 74,09 mld zl, co oznacza spadek o 9,3%. Trudno jednak mowié
o trwatym trendzie spadkowym, gdyz w ostatnim kwartale 2021 roku warto$¢
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wyplat gotowki z bankomatéw wyniosta 87,35 mld ztotych, wracajac tym samym
do poziomu z konca 2019 roku, w ktorym klienci bankéw wyptacili 87,96 mld
ztotych. Prezentowane statystyki potwierdzaja, ze pandemia COVID-19 niewat-
pliwie przyspieszyla proces dywersyfikacji kanatéw transakcji bezgotowkowych
wykorzystywanych przez konsumentdéw. Nalezy pamietac, ze pokazuja one ogolny
obraz zachodzacych zmian w zachowaniach ptatniczych i nie uwzgledniaja réznic
determinowanych cechami personalnymi konsumentow.

2.4. Profil cech uzytkownikow aplikacji mobilnych bankow

Korzystanie z bankowych aplikacji mobilnych determinuja cechy socjodemogra-
ficzne ich uzytkownikow, co ilustruja dane z badania Wykorzystanie technologii
informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach administracji publicznej, przedsig-
biorstwach i gospodarstwach domowych w 2020 roku (GUS, 2021). W tym miejscu
nalezy zwroci¢ uwage na roznice dotyczace liczby uzytkownikdéw aplikacji mobil-
nych, ktore wystepuja miedzy tym zrodlem a danymi publikowanymi przez portale
finansowe PRNews.pl czy cashless.pl. Dane GUS-u zostaly zebrane w pomiarze
prowadzonym w$rod osob fizycznych w wieku od 16 do 74 lat i dotycza korzy-
stania lub niekorzystania przez nich z mobilnych aplikacji bankowych. Natomiast
dane portali finansowych opierajg si¢ na informacjach pochodzacych bezposrednio
z bankow. Wyzsze wartosci dotyczace liczby uzytkownikow aplikacji mobilnych
wynikajg z tego, ze dana osoba moze by¢ klientem kilku bankéw 1 korzystaé
z wiecej niz jednej aplikacji bankowej, czego nie uwzglednia pomiar GUS-u.
Punktem odniesienia w prowadzonej analizie bedzie 2019 rok, co pozwoli takze
oceni¢ zmiany, jakie zaszty w bankowosci mobilnej w czasie pandemii COVID-19.

Wedhug danych GUS-u w Polsce w 2020 roku dostep do ustug bankowych
za pomocg aplikacji mobilnej posiadato 9,76 min (34,8%) oséb fizycznych,
tj. 0 1,79 mln wigcej niz w 2019 roku, a jednym z gtownych czynnikéw réznicu-
jacych korzystanie z nich jest wiek (wykres 4). W Polsce w 2020 roku najwigce;j
uzytkownikow aplikacji mobilnych znajdowato si¢ wsrod osob w wieku 25-34
lata (55,7%) 13544 lata (48,6%), a wicc w pokoleniu milenialséw. Z bankowosci
mobilnej korzystata ponad 1/3 0séb w wieku 16-24 lata (pokolenie Z) oraz 45-54
lata (generacja X), przy czym nalezy podkresli¢, ze w porownaniu z 2019 rokiem
wlasnie w starszej generacji klientoéw bankéw nastgpit relatywnie najwickszy
wzrost (+11,3 p.p.) uzytkownikéw aplikacji mobilnych. Odsetek korzystajacych
z bankowos$ci mobilnej znaczaco maleje wsrod osob 55+. Co prawda wsrod mtod-
szych seniorow (do 64. roku zycia) wynosi 20,3%, ale u 0osob w wieku 65-74 lata
juz tylko 7,6%. W tej grupie wiekowej — co nie jest zaskoczeniem — odnotowano
tez najmniejszy, wynoszacy zaledwie 3,5 p.p., przyrost uzytkownikow aplikacji
bankowych w poréwnaniu z 2019 rokiem.
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Wykres 4. Odsetek osob korzystajacych z aplikacji mobilnej

banku w 2019 i 2020 roku wedlug wieku
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych (GUS, 2021).

Kolejng cecha, ktora determinuje korzystanie z bankowosci mobilne;j, jest wy-
ksztalcenie (wykres 5). W 2021 roku korzystato z niej zaledwie 12,3% 0s6b z niz-
szym wyksztalceniem i 55,3% z wyzszym, a wigc mozna mowi¢ wrecz o przepasci
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Wykres 5. Odsetek os6b korzystajacych z aplikacji mobilnej

banku w 2019 i 2020 roku wedlug wyksztalcenia
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie danych (GUS, 2021).
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miedzy tymi kategoriami klientoéw bankow. Relatywnie niewielu, bo tylko 28,2%
uzytkownikow aplikacji bankowej, ma wyksztatcenie §rednie. W poréwnaniu
z okresem pandemii COVID-19 odsetek 0sob z nizszym wyksztatceniem realizu-
jacych ustugi bankowe kanatem mobilnym wzrést o 4,4 p.p., a z wyksztalceniem
srednim o 5,7 p.p. Do zainstalowania aplikacji bankowych i korzystania z nich
dalo sie przekona¢ najwigcej osob z wyzszym wyksztalceniem (wzrost o 7,3 p.p.).

Wiek i wyksztalcenie nie tylko roéznicujg uzytkownikow aplikacji mobilnych
bankow, gdy rozpatrujemy te kategorie samodzielnie, lecz takze gdy analizuje
si¢ zalezno$ci miedzy tymi cechami a korzystaniem z bankowosci mobilnej (wy-
kres 6). Jak mozna byto oczekiwaé, niezaleznie od wyksztalcenia aplikacje mo-
bilne posiada najmniejszy odsetek osob w wieku powyzej 55 lat, dlatego zostana
one pomini¢te w dalszej analizie. W pozostatych grupach wiekowych wérod osob
z nizszym wyksztalceniem réznice miedzy odsetkiem uzytkownikow aplikacji
mobilnych nie przekraczaja kilku punktow procentowych. Relatywnie najwickszy
odsetek korzysta z nich w grupie wiekowej 25-34 lata (20,7%), jednak w przy-
padku oséb w wieku 45-54 lata jest tylko o 2,6 p.p. mniej.

100%
90%
80% $rednie
70%- 657%  625% 62,6% O wyzsze
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Mnizsze

16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

Wykres 6. Odsetek os6b korzystajacych z aplikacji mobilnej

banku wedlug wieku i wyksztalcenia
Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie danych (GUS, 2021).

Inaczej wyglada sytuacja w wypadku osob z wyksztalceniem Srednim. Tutaj
réowniez uzytkownicy bankowosci mobilnej najczesciej maja od 25 do 34 lat,
czyli sg w wieku mtodszych milenialsow (51,5%), ktorym niewiele ustepuje ge-
neracja Z (46,6%). Natomiast wérod starszych milenialsow (35—44 lata) aplikacji
bankowej uzywa juz tylko 37,2% os6b, a w pokoleniu X (45-54 lata) zaled-
wie 29,9% jego przedstawicieli. Jeszcze inaczej wygladaja zalezno$ci migdzy
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poziomem wyksztatcenia i wiekiem a korzystaniem z bankowo$ci mobilnej wérod
0s6b z wyzszym wyksztatceniem. Co prawda aplikacje mobilng posiada 65,7%
przedstawicieli generacji Z, ale rdwniez w pokoleniu mtodszych i starszych mi-
lenialséw dysponuje nig blisko 63% o0s6b.

Kolejna cechg réznicujaca korzystanie z aplikacji mobilnych bankow jest do-
chéd netto, ktory w badaniu GUS-u zostat ujety w przedziatach kwartylowych
(wykres 7). Jak mozna byto oczekiwac, odsetek osob posiadajacych takie aplikacje
ro$nie wraz wielko$cig posiadanych srodkow finansowych. W 2020 roku wsrod
0s0b o duzych dochodach odsetek ich uzytkownikow wynosit 43,7% i byt niemal
dwa razy wigkszy niz w grupie 0s6b najmniej zarabiajgcych. Co ciekawe, w po-
réwnaniu z 2019 rokiem relatywnie najwigkszy procentowy wzrost osob korzysta-
jacych z aplikacji bankowych wystapil w grupie o srednich dochodach (+8,3 p.p.),
jednak w pozostalych grupach dochodowych byt on tylko nieznacznie mniejszy.
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Wykres 7. Odsetek oséb korzystajacych z aplikacji mobilnej

banku w 2019 i 2020 roku wedlug dochodu
Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie danych (GUS, 2021).

Interesujaca cecha, cho¢ dos¢ rzadko brang pod uwage w analizie zachowan
konsumentdw, jest status zawodowy, ktory — jak wynika z badan GUS-u — zna-
czaco roznicuje korzystanie z aplikacji mobilnych bankow (wykres 8). Najwigce;j
ich uzytkownikow znajduje si¢ w gronie aktywnych zawodowo — pracujacych
na wiasny rachunek (56,5%) i pracownikow najemnych (46,6%). Co cickawe,
w czasie pandemii COVID-19 wiasnie w tych dwoch grupach, a takze wsrod
0s0b bezrobotnych, odnotowano relatywnie najwickszy, wynoszacy okoto 9 p.p.,
wzrost odsetka uzytkownikow bankowosci mobilnej. Z aplikacji bankowych ko-
rzysta zaledwie 14,5%, czyli niemal taki sam odsetek, jak w przypadku emerytéw
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Wykres 8. Odsetek os6b korzystajacych z aplikacji mobilnej

banku w 2019 i 2020 roku wedlug statusu zawodowego
Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie danych (GUS, 2021).

i rencistow (14,6%). Pandemia COVID-19 spowodowata tylko minimalny wzrost
odsetka uzytkownikow aplikacji mobilnych bankéw wsrdd oséb uczacych sie
(+1,9 p.p.)- W 2020 roku korzystato z niej 26,8% 0s6b o statusie ucznia.

Korzystanie z bankowosci mobilnej w Polsce istotnie r6znicuja takze kryteria
geograficzne — klasa miejscowosci i wojewodztwo. Aplikacji bankowych uzywa
blisko polowa o0sdb z miast liczacych ponad 100 tys. mieszkancow i tylko co
czwarta osoba mieszkajaca na wsi (wykres 9). Jedng z przyczyn takiego stanu
rzeczy sa réznice w dostepnosci placowek handlowo-ustugowych. Co oczywiste,
mieszkancy duzych i $redniej wielko$ci miast majg zdecydowanie wigcej okazji do
uzywania smartfona przy dokonywaniu ptatnosci, a mozliwo$¢ optacenia parkingu,
przejazdu komunikacja miejskiej i inne funkcjonalnosci udostepniane w aplika-
cjach bankowych sa dodatkowymi czynnikami zache¢cajgcymi do ich instalowa-
nia. T¢ sytuacj¢ dobrze ilustruja dane dotyczace wojewodztwa mazowieckiego,
w ktorym z aplikacji mobilnych korzysta 40,3% mieszkancow. Jednak wartosé
tego wskaznika zasadniczo si¢ zmienia, jesli bierze si¢ pod uwage wylacznie
region warszawski stoleczny, w ktorym uzytkownikami aplikacji mobilnych jest
ponad potowa mieszkancow, oraz dane dla reszty wojewddztwa mazowieckiego,
w ktérym korzysta z nich juz tylko co czwarta osoba (wykres 10).

Analiza prowadzona w przekroju wojewodztw pokazuje, ze wskaznik uzytkow-
nikow aplikacji bankowych ponizej sredniej krajowej wystepuje przede wszystkim
w wojewodztwach tzw. $ciany wschodniej, tj. podlaskim, warminsko-mazurskim,
lubelskim, podkarpackim i $wigtokrzyskim. Rzadziej posiadajg ja takze miesz-
kancy wojewddztwa matopolskiego i opolskiego, a w zachodniej Polsce osoby
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Wykres 9. Odsetek oséb korzystajacych z aplikacji mobilnej

banku w 2019 i 2020 roku wedlug klasy miejscowosci
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych (GUS, 2021).
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Wykres 10. Odsetek 0s6b korzystajacych z aplikacji mobilnej

banku w 2019 i 2020 roku wedlug wojewodztwa
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie danych (GUS, 2021).
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z wojewodztwa lubuskiego i zachodniopomorskiego. Oprocz regionu warszawsko-
-stotecznego zdecydowanym liderem bankowosci mobilnej w Polsce jest woje-
wodztwo dolnoslaskie, w ktorym korzysta z niej co drugi mieszkaniec.

Z analizy poszczegolnych cech socjodemograficznych i geograficznych wytania
sie charakterystyczny profil uzytkownikéw aplikacji mobilnych bankéw w Polsce.
Najczesciej sa to osoby nalezace do pokolenia milenialséw w wieku 25-34 lata,
z wyzszym wyksztatceniem i wysokimi dochodami. Ponadto z mobilnego kanatu
dostepu do ustug bankowych najchetniej korzystajg osoby pracujace na wilasny
rachunek, mieszkajace w najwickszych miastach oraz w najlepiej rozwinietych
gospodarczo wojewodztwach w potnocno-zachodniej i potudniowo-zachodniej
Polsce. Na drugim biegunie, wérod osob, ktore najrzadziej uzywaja aplikacji mo-
bilnej banku, znajduja si¢ przedstawiciele pokolenia X i baby boomers, z nizszym
wyksztatceniem i niewielkimi dochodami. Ponadto stosunkowo najrzadziej korzy-
stajg z niej rolnicy, emeryci i renci$ci oraz mieszkancy wsi i wojewodztw znajdu-
jacych sie w pétnocno-wschodniej i potudniowo-wschodniej czesci Polski. Warto
odnotowag, ze przedstawiony profil uzytkownikéw aplikacji mobilnych pokrywa
si¢ z profilem konsumentdéw preferujacych ptatnosci bezgotdéwkowe, wyznaczo-
nym na podstawie badan przeprowadzonych przez Harasim i Klimontowicz (2019,
s. 91-95), z ktorych wynika, Ze czynniki emocjonalne, gtdéwnie przyzwyczajenie
1 brak poczucia bezpieczenstwa, powoduja nieche¢ do zmiany dotychczasowego
sposobu ptatnosci, w szczegolnosci rezygnacji z uzywania gotowki.



3. UStUGI BANKOWE | DODATKOWE REALIZOWANE
ZA POMOCA APLIKAC]I MOBILNYCH BANKOW

3.1. Rodzaje ustug dostepnych w aplikacjach mobilnych bankéw

Banki stale rozszerzajg ofert¢ uslug dostepnych przez bankowos¢ internetowa
i aplikacje mobilne o rozwigzania, ktore nie obejmuja wylacznie czynnosci ban-
kowych. Innymi stowy, te dwa kanaty dystrybucji ustug bankowych staty sig¢
obszarem wdrazania innowacji. Zgodnie z powstalg na gruncie makroekonomii
neoklasycznej metodologig Oslo (OECD, 2005, s. 48-55), jako innowacje beda
rozumiane nowe lub znaczaco zmodyfikowane rozwigzania wprowadzone w dzia-
falnosci bankowej, ktore stuzag zwigkszeniu lub zbudowaniu przewagi konkuren-
cyjnej banku, poprawie sytuacji finansowej lub dostosowaniu si¢ do zmienionych
warunkow dziatania, prowadzgc w rezultacie do sprawniejszego wypelniania funk-
cji bankowych. W tym przypadku, jak wskazuje Korenik (2017), funkcje te nalezy
postrzega¢ w konteksScie potrzeb gospodarki opartej na wiedzy i uczeniu si¢, w kto-
rej banki i sektor bankowy beda miaty zdolno$¢ do wspierania rozwoju innowacji
w ramach przypisanych im funkcji w systemie spoteczno-gospodarczym.

Innowacje w bankowosci moga by¢ sterowane popytem jako odpowiedz na
potrzeby klientéw, a ich zadaniem jest zapewnienie oferty produktow i ustug, ktore
pozwalajg lepiej zaspokajac te potrzeby. Innowacje w bankowos$ci moga by¢ takze
sterowane podaza, a wigc wynika¢ z interesu banku, czyli potrzeby uzyskania
przewagi konkurencyjnej (w tym celu innowacje wykorzystuje si¢ do kreowania
popytu) lub poprawy sytuacji finansowej. Zgodnie z tre$cia podrecznika Oslo,
nowe lub znaczgco zmodyfikowane pod wzgledem cech i funkcjonalno$ci ustugi,
ktore banki udostepniajg klientom w ramach bankowosci internetowej i mobilne;,
to innowacje produktowe. Najczesciej sg rozwigzaniami substytucyjnymi wobec
juz istniejgcych, a ich wprowadzanie ma na celu zwigkszenie poziomu zadowo-
lenia uzytkownikow. W bankowos$ci mobilnej najbardziej znanym przyktadem
takiej nowej ustugi jest BLIK, ktory zreszta doczekat si¢ modyfikacji i zostat
udostgpniony w formie zblizeniowe;j.

Uslugi bankowe dostepne kanatem mobilnym mozna umownie sklasyfikowaé
jako unikalne (wylaczne), tj. dostepne wylacznie przez aplikacje mobilng, oraz ogol-
nodostepne, tj. mozliwe do zrealizowania za pomocg innego (niz mobilny) kanatu
elektronicznego lub w placéwce bankowej. Aplikacja mobilna pozwala uzytkow-
nikowi przede wszystkim wykona¢ roéznego rodzaju operacje bankowe, ktorych
zakres zasadniczo pokrywa si¢ ustugami z dostgpnymi w ramach bankowosci
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internetowej. Moze on m.in. realizowac przelewy i zlecenia state, sprawdza¢ stan
konta i histori¢ rachunku, zaktada¢ lokaty oraz zarzadza¢ kartami platniczymi.

W ramach innowacji produktowych wprowadzanych przez banki konsumenci

uzyskali dostep do szeregu dodatkowych ustug, ktére szybko staty si¢ standardem
w kanale internetowym i mobilnym praktycznie we wszystkich bankach. Naleza
do nich m.in.:

profil zaufany — umozliwia dostep do bezptatnego konta na stronie ePUAP
(Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej) i korzystanie z ustug
$wiadczonych przez takie podmioty administracji publicznej, jak: ZUS, NFZ,
urzad stanu cywilnego. Od 2016 roku jego autoryzacji mozna dokonac przez
bankowos¢ internetowa i mobilng (z wytaczeniem kont, ktore zostaly zalozone
przez wideoweryfikacje);

dotadowania multimediow i gier — pozwala zasili¢ w §rodki finansowe plat-
formy multimedialne i gry oraz przedtuzy¢ abonament. Przy wykorzystaniu
tej ustugi mozna dotadowa¢ m.in. takie platformy, jak: Netflix, Spotify, MS
Office, XBOX;

wniosek ,,Rodzina 500+ — osoby posiadajace dzieci do 18. roku zycia moga
przez serwis transakcyjny dostepny internetowo lub przez aplikacje mobilng
wypeti¢ wniosek o $wiadczenie 500+ i ztozy¢ go za posrednictwem banku
w ZUS-ie;

kantor walutowy — pozwala na transfer srodkow z konta osobistego i doko-
nanie transakcji w wymaganej walucie. Najczgsciej jest jednym z elemen-
tow tzw. pakietu walutowego, obejmujacego takze konto walutowe i karte
wielowalutowa;

autooszczedzanie (cele oszczednosciowe) — polega na odktadaniu niewielkich
kwot (reszty) z operacji wykonywanych na koncie osobistymi i gromadzeniu
w ten sposob srodkow szczegodlnie przez osoby, ktorym brakuje dyscypliny
finansowe;j;

analiza wydatkow (menedzer finanso6w) — umozliwia analiz¢ i poréwnanie
kosztow miedzy kolejnymi miesigcami i utatwia w ten sposob planowanie wy-
datkow, ktore sa grupowane w kategorie i rozpoznawane na podstawie sklepow,
w jakich sa dokonywane zakupy. Catos$¢ analizy jest prezentowana w formie
tatwego do interpretacji wykresu;

podglad stanu konta w innych bankach — to ustuga wprowadzona unijng
dyrektywa o ustugach ptatniczych PSD2 (Payment Services Directive 2), ktora
pozwala sprawdzi¢ salda kont posiadanych w réznych bankach oraz zlecac
przelewy z rachunkéw w innych bankach. Ponadto niektore banki, dzigki moz-
liwosci wgladu w histori¢ operacji na kontach w obcych bankach, udzielaja
kredytu, nie wymagajac jednoczes$nie dodatkowych dokumentéw od kredyto-
biorcy, np. za§wiadczenia o wysoko$ci dochodow.
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Wazrost zainteresowania kanatem mobilnym zostal spowodowany przede
wszystkim czynnikami technologicznymi, tj. wprowadzaniem rozwigzan popra-
wiajacych uzyteczno$¢ aplikacji mobilnych, glownie szybkosé¢ i wygode doko-
nania ptatnos$ci oraz tatwos¢ dostepu do konta osobistego (Hassa, 2013a). Postep
technologiczny w zakresie rozwoju urzadzen mobilnych, w szczego6lnos$ci smart-
fonow, powoduje, ze kanal mobilny od momentu udostgpnienia przez banki apli-
kacji jest traktowany jako glowny nosnik innowacji w ustugach bankowych, co
prowadzi do intensyfikacji dzialan w zakresie wdrazania unikalnych, ,,autorskich”
rozwigzan, pozwalajacych si¢ wyr6zni¢ na tle konkurencji. Ta sytuacja powoduje,
ze nie sposob stworzy¢ w petni wyczerpujacej ich listy. Jak sie¢ wydaje, kluczowe
znaczenie dla rozwoju bankowosci mobilnej mie¢ bedg unikalne funkcjonalnosci,
jakich dostarcza w poréwnaniu z kanatem internetowym. W$rod nich wskazuje sig
na stricte mobilne ustugi, ktore nie posiadaja internetowej alternatywy, takie jak:

* BLIK - system ptatnosci, ktory funkcjonuje jako ,,naktadka” na aplikacje
mobilng. Dzialanie BLIKA polega na generowaniu jednorazowych, szescio-
cyfrowych kodow, za pomoca ktorych dokonuje si¢ transakcji, autoryzowanej
nastepnie przy uzyciu aplikacji bankowej. Od 2021 roku ptatnosci BLIK mozna
rowniez realizowac zblizeniowo. System zostat szczegdélowo scharakteryzo-
wany w rozdziale 4;

+ platnos$ci na autostradach (Autopay) — ustuga automatycznych platnosci na
autostradach oferowana przez spotke Blue Media. Mozna z niej skorzystac
przez aktywowanie w aplikacji bankowej, dodanie pojazdu oraz wskazanie
konta, z ktdrego zostanie pobrana oplata;

+ zakup biletu komunikacji miejskiej — ustuga jest realizowana przez moBi-
LET. Aby zaptaci¢ za bilet komunikacji miejskiej, w aplikacji mobilnej banku
nalezy wybra¢ miasto, przewoznika i typ biletu, ktdry zostanie automatycznie
skasowany po potwierdzeniu transakcji. W wybranych miejscowosciach w apli-
kacji bankowej mozna kupi¢ kilka biletow jednorazowych i krotkookresowych;

* oplata parkingowa — aby skorzysta¢ z ustugi, po zalogowaniu do aplikacji
nalezy wpisa¢ numer rejestracyjny pojazdu, wybra¢ miasto, strefe i czas par-
kowania. W aplikacji mozna zapisa¢ dowolng liczbe pojazdow;

* obsluga glosowa z Asystentem Google — uzytkownik aplikacji mobilnej moze
za jego pomocg zleci¢ wykonanie kilku czynnosci, np. sprawdzenie salda ra-
chunku, uruchomienie BLIKA, przejscie do formularza przelewu i wyszuka-
nie infolinii. Funkcja ta najczesciej jest dostgpna przed zalogowaniem si¢ do
aplikacji.

Jak si¢ wydaje, ptatnosci zblizeniowe BLIKIEM (wedhug stanu na czerwiec
2022 roku byty one dostgpne w o§miu bankach) i mikroptatnosci, szczegolnie za
bilety komunikacji miejskiej i parkingi, to rozwigzania, ktére najszybciej stang
si¢ standardem w ofercie ustug w aplikacjach mobilnych bankow. Zakres ustug
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dostgpnych w aplikacjach w najwickszych bankach w Polsce zostal przedstawiony

w tabeli 15.

Kontynuujac tematyke innowacji w bankowos$ci mobilnej, nalezy jeszcze
zwrdci¢ uwage na rozwigzania bezpieczenstwa korzystania z aplikacji bankowych

Tabela 15. Uslugi oferowane w ramach aplikacji mobilnych najwiekszych bankow
w Polsce (stan na sierpien 2022 roku)

ING Santander

Innowz:lcl{) 1::n2?likacj . Pekao mBank !Bank Bank Mill];s:l:llium P?gl:; s P(II(I(() OB)P
Slaski  Polska

BLIK + + + + + +
Optata za parkingi + + + +
Bilety komunikacyjne + + +
Opfata za autostradg + + +
Cele oszczgdnosciowe + + + + +
Sktadanie wnioskéw + +
urzedowych
Profil zaufany + + +
Dotadowania multimediow + +
igier
Kantor walutowy + + + +
Analiza wydatkoéw + + +
Oferty promocyjne, rabaty + +
Dodawanie paragonow +
Reklamacje z poziomu
aplikacji
Asystent glosowy + + +
Konto na selfie + + + + +
Personalizacja aplikacji + +
mobilnej
Rejestracja karty SIM +
Skanowanie faktur + + +
Ubezpieczenia +
Podglad stanu konta w innych + + + +
bankach
Zarzadzanie powiadomieniami + + + + + +
push
Weryfikacja dzwonigcego +
pracownika banku
Obstuga w jezyku ukrainskim + +
Logowanie za pomoca odcisku + + + +

palca

Logowanie za pomoca
teczowki oka

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie (najlepszekonto.pl, 2022).



74 3. Ustugi bankowe i dodatkowe realizowane za pomocg aplikacji mobilnych bankéw

oraz komunikacji marketingowej bankoéw z ich uzytkownikami. Problematyka
bezpieczenstwa realizacji ustug bankowych za pomoca kanalu mobilnego i inno-
wagcji stosowanych w tym zakresie zostata omoéwiona w rozdziale 5. Natomiast
w odniesieniu do komunikacji marketingowej nalezy wskaza¢ na wykorzystanie
przez banki powiadomien push, czyli komunikatow wysytanych uzytkownikom
aplikacji bankowych. Dla posiadacza urzadzenia mobilnego sa one trudne do
przeoczenia; poniewaz jednak sa wys$wietlane niezaleznie od innych funkcjo-
nalnosci 1 aplikacji w nim zainstalowanych, nie przeszkadzaja w korzystaniu
z urzadzenia. Powiadomienia push sg jedng z kategorii komunikacji mobilnej
opartej na SMS-ach, a ich rolg jest zwickszenie zaangazowania odbiorcow w kon-
takcie z bankiem. Tego typu komunikaty moga dotyczy¢ transakcji na koncie,
np. przelewow przychodzacych i wychodzacych, kwoty transakcji karta ptatnicza,
niezrealizowanych operacji oraz utrudnien w korzystaniu z ustug bankowych,
np. informacji o przerwie technicznej w dostepie do konta za pomoca aplikacji.
Od kilku lat s3 one wykorzystywane przez banki takze do informowania o specjal-
nych, promocyjnych ofertach oraz o wprowadzanych innowacjach produktowych
(Boczon, 2016).

Podsumowujac analize dotyczaca innowacyjnych ustug udostepnianych w ra-
mach aplikacji mobilnych bankéw, mozna zauwazy¢, ze najwigcej z nich doty-
czy korzystania z ustug dodatkowych. Uwage zwraca znaczne zréznicowanie
funkcjonalno$ci dostgpnych w poszczegolnych aplikacjach bankowych, a do
wiodacych naleza oferowane przez takie banki, jak: ING Bank Slaski, PKO
BP, mBank. Sa to, jak pokazuje przeprowadzona w rozdziale drugim analiza
statystyczna, banki posiadajace najwicksza liczbe uzytkownikéw bankowosci
mobilnej i najwyzsze warto$ci wskaznikow umobilnienia. Udostepnianie w ra-
mach aplikacji mobilnych nowych, unikalnych ustug, staje si¢ gldwnym obsza-
rem konkurowania mi¢dzy bankami. I chodzi tu nie tylko o ustugi bankowe, ale
takze inne, w szczego6lnosci komunikacyjne i z zakresu e-administracji. Odrebne;j
dyskusji wymaga kwestia rzeczywistej przydatnosci dodatkowych funkcjonal-
no$ci udostepnianych kanatem mobilnym i wynikajacej stad rozbudowy portfela
innowacyjnych ustug.

Aplikacje mobilne stajg si¢ powoli jesli nie gléwnym, to rownorzednym wo-
bec bankowosci internetowej kanatem dostepu do ustug bankowych. Decyduje
o tym nie tylko mozliwo$¢ korzystania z ustug bankowych w dowolnym miejscu
1 czasie, ale powigzanie obydwu kanaléw na etapie autoryzacji transakcji zleca-
nych kanatem internetowym, ktorych zatwierdzenie wymaga uzycia aplikacji. Ta
sytuacja powoduje przyzwyczajanie do urzadzen mobilnych i jest to niewatpliwie
wazny argument zachecajacy do korzystania — przynajmniej czgsciowo — z ustug
bankowych za pomocg kanatu mobilnego dla osob preferujacych bankowosc
internetowa.
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3.2. Zakres wykorzystania ustug dostepnych w bankowych
aplikacjach mobilnych

Aplikacja mobilna banku pozwala jej uzytkownikowi na realizacje licznych ustug
bankowych dostgpnych w ramach konta osobistego. W niniejszym opracowaniu
rozdzielono je na dwie grupy — podstawowe i dodatkowe. Do grup podstawowych
zostaty zaliczone operacje bankowe powszechnie wykonywane przez posiadaczy
konta osobistego w ramach bankowosci internetowej, tj. przelewy, sprawdzanie
stanu rachunku (salda) i historii operacji na koncie. Natomiast do grupy dodatko-
wych, ktora — co nalezy podkresli¢ — stale sie rozrasta, naleza pozostate funkcjo-
nalnosci dostgpne w ramach aplikacji mobilnej banku.

sprawdzanie historii rachunku NS/ 67,2% 15,7%
sprawdzanie stanu konta IEESE 75,1% 10,0%
przelew $rodkow 27,2% 55,0% 17,8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
H obydwie formy  m aplikacja mobilna serwis internetowy

Wykres 11. Realizacja operacji bankowych z wykorzystaniem

aplikacji mobilnej i serwisu internetowego
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

W umownym okresie 30 dni przelewu srodkéw za pomoca aplikacji bankowej
dokonato az 80,7% ich uzytkownikow, co wyraznie wskazuje na wysoki poziom
akceptacji dla dokonywania tego typu transakcji kanalem mobilnym (wykres 11).
Jeszcze wigkszy odsetek 0sob uzywat aplikacji w celu sprawdzenia historii ope-
racji na swoim rachunku (82,3% wskazan) oraz monitorowat aktualny stan konta
(89,7% wskazan).

Miarg akceptacji dla korzystania z aplikacji mobilnej jest zakres jej wyko-
rzystania na tle internetowego kanatu dostgpu do konta osobistego. Porownanie
odsetka 0s6b posiadajacych aplikacje mobilng banku, ktorzy dokonujg operacji
przelewu wylacznie z jej uzyciem (55% wskazan) z odsetkiem osob, ktore do tego
celu korzystaja jedynie z serwisu transakcyjnego dostepnego internetowo (17,8%
wskazan) lub uzywaja obydwu tych kanatdéw, jasno pokazuje, ze przelewy za po-
moca komputera lub laptopa nadal maja licznych zwolennikow i obydwa kanaty
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uzupelniajg si¢ w ich realizacji. Jak si¢ wydaje, kanat internetowy bedzie znacznie
szybciej wypierany przez mobilny w odniesieniu do takich ustug, jak sprawdzanie
stanu konta czy sprawdzanie historii rachunku. W ciggu miesiaca histori¢ zmian
na koncie osobistym sprawdzato za pomoca aplikacji mobilnej wytacznie 67,2%
0s0b, a przez bankowos$¢ internetowa — 15,7%. Niewiele wickszy odsetek posiada-
czy aplikacji mobilnych (17,1%) wykorzystywatl w tym celu obydwa rozwiazania.
Jedynie za pomocg aplikacji bankowe;j sprawdzato aktualny stan srodkow na kon-
cie az 75,1% jej uzytkownikow. Dla porownania tylko co dziesigta osoba dokonata
tego, logujac si¢ na konto z urzadzenia stacjonarnego, a co szosta wykorzystata
obydwa kanaty dostepu do swojego rachunku bankowego. Ta sytuacja pokazuje, ze
w przypadku operacji, ktore nie sg zwigzane z przekazywaniem srodkow z konta,
klienci bankéw nie obawiaja si¢ korzysta¢ z aplikacji mobilne;.

zakup ubezpieczenia auta 95,9%
optata za autostrade, parking 86,6%
sktadanie wnioskow urzedowych (np. 500+) 85,6%
kantor walutowy 82,6%
zakup biletéw na prze;zz?sykg)o?&r;%a:ﬁ 72.5%
cele oszczednosciowe (np. skarbonka) 69,1%
analiza wydatkow 65,0%
profil zaufany 36,1%
0% 20%  40%  60%  80%  100%
u tak nie

Wykres 12. Korzystanie z dodatkowych ustug za pomoca
bankowej aplikacji mobilnej
Zrédlo: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

Jak wskazano, zakres ustug dostepnych w ramach konta osobistego jest stale
rozszerzany i wykracza poza czynnosci stricte bankowe. O ile sprawdzanie sta-
nu konta czy historii operacji na rachunku jest dobrze znane klientom bankow
od momentu pojawienia si¢ internetowego dostepu do serwiséw transakcyjnych,
o tyle podzniej wprowadzone ustugi sa znacznie rzadziej realizowane z uzyciem
aplikacji mobilnych bankow. Wyjatek stanowi profil zaufany, z ktérego za pomo-
ca aplikacji bankowych korzysta blisko 2/3 ich uzytkownikow. Sposrod rzadziej
uzywanych ustug stosunkowo popularne sa: analiza dokonanych wydatkow, ktorej
za posrednictwem aplikacji dokonuje ponad 1/3 jej posiadaczy, oraz oszczedzanie
na wybrany cel, np. w formie skarbonki, z ktorego korzysta 30,9% osob.
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Sposrod dostgpnych w ramach aplikacji funkcjonalno$ci zwigzanych z ustuga-
mi transportowymi stosunkowo duza popularnoscig cieszy si¢ zakup biletow na
przejazdy komunikacja miejska i pociggami, z ktorego korzysta 27,5% uzytkow-
nikéw aplikacji mobilnych. Rzadziej, co oczywiste, gdyz nie wszyscy posiadacze
aplikacji sa zmotoryzowani, jest ona wykorzystywana przy dokonywaniu optat za
autostrady i parkingi (13,4% wskazan).

Do rzadziej wykorzystywanych ustug nalezy takze kantor walutowy (17,4%),
jednak i w tym przypadku nie kazdy posiadacz aplikacji bankowej bedzie nalezat
do jej odbiorcoéw. Podobna sytuacja dotyczy opcji sktadania wnioskow urzegdo-
wych, takich jak 500+ czy ,,Dobry start”, z ktorych moga korzysta¢ wytacznie oso-
by posiadajace dzieci. Z kolei znikome zainteresowanie zakupem ubezpieczenia
auta (4,1%) jest powodowane nie tylko koniecznoscia jego posiadania, ale takze
warunkowane skorzystaniem z oferty konkretnego ubezpieczyciela wspotpracu-
jacego z bankiem. Tym samym, analizujgc zakres wykorzystania poszczegolnych
ustug dodatkowych, nalezy zwroci¢ uwage, ze poza analizg wydatkow i profilem
zaufanym korzystanie z innych ushug bedzie determinowane spetnieniem okre-
slonych warunkdéw.

3.3. Podobienstwa i r6znice miedzypokoleniowe w korzystaniu
z ustug dostepnych w aplikacjach mobilnych bankéw

Z przeprowadzonego badania ilo$ciowego wynika, ze zakres korzystania z mobil-
nego kanatu dostepu do konta osobistego jest w znacznym stopniu determinowany
przynaleznos$cia do okreslonej generacji wiekowej — X, Y lub Z (wykres 13).
Wyniki testu niezaleznosci chi kwadrat pokazuja, ze roznice migdzypokoleniowe
sa widoczne w realizacji jednej z gtownych ustug, jaka jest przelew srodkéw
(> =76,94, df = 4, p = 0,00). Zdecydowanie najczeSciej czynig to uzytkownicy
aplikacji z pokolenia Z, sposrod ktorych w przyjetym okresie 30 dni takiej czyn-
no$ci wytacznie przez urzadzenie mobilne dokonato ponad 70% osob. Korzystajac
jedynie z aplikacji bankowej, przelal srodki co drugi przedstawiciel milenial-
sow i tylko co trzecia osoba z pokolenia X. Najstarsza generacja rownie chetnie
korzystata w tym celu wylacznie z bankowosci internetowej (36,4% wskazan).
Zalezno$ci wystepujace migdzy preferencjami w zakresie wykonania przelewu
srodkow przez okreslony kanat dostgpu do konta osobistego a przynaleznoscig do
kohorty pokoleniowej potwierdzaja wyniki analizy korespondencji (wykres 14).

Wyrazna przewaga najmlodszej generacji klientow bankéw nad pokoleniem X
pod wzgledem korzystania z ustug bankowych kanatem mobilnym jest widoczna
takze w odniesieniu do sprawdzania stanu konta (> = 57,26, df =4, p = 0,00)
i historii operacji na rachunku bankowym (> = 68,92, df =4, p = 0,00).
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Wykres 13. Realizacja operacji bankowych przez serwis internetowy

Wymiar 2; W. wlasna: ,00613 (4,696% bezwtadn.)

i aplikacje mobilng wedlug przynaleznosci do generacji
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikéw badan.
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Wykres 14. Réznice miedzy generacjami w wyborze kanalu

realizacji przelewu Srodkow w Swietle analizy korespondencji
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.
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O ile ilos¢ srodkow dostepnych na koncie wylgcznie przez aplikacje mobilng
sprawdzato w ciggu miesigca blisko 90% jej uzytkownikow z generacji Z i 3/4
milenialsow, o tyle w pokoleniu X niespetna 60%. Znacznie mniejsze réznice
w dokonywaniu tych operacji obserwowane mi¢dzy pokoleniem Y i Z jedno-
znacznie potwierdzaja, jak silng determinanta w korzystaniu z ustug bankowych
za pomocg urzadzen mobilnych jest wiek. Roznice wystgpujace miedzy gene-
racjami w wyborze kanalu dostgpu do konta osobistego w celu sprawdzania
stanu $rodkow 1 historii zmian w platno$ciach ilustruje analiza korespondencji
(wykresy 151 16).

serwis internetowy
o

0,04

0,03

0,02

o
aplikacja c|)11obilna

0,01

0,00
-0,01
-0,02
-0,03

-0,04

Wymiar 2; W. wtasna: ,00047 (,4953% bezwtadn.)
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0,06 - - - - - - - ,
10 -08 06 -04 02 00 02 04 06c Wsp wiersz

. o Wsp. kol.
Wymiar 1; W. wiasna: ,09528 (99,50% bezwtadn.)

Wykres 15. Réznice miedzy generacjami w wyborze kanalu

realizacji sprawdzania stanu konta w $wietle analizy korespondencji
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

Przynalezno$¢ do kohorty pokoleniowej determinuje takze korzystanie z pozo-
stalych (dodatkowych) ustug dostepnych w ramach konta osobistego, przy czym
analiza bedzie sie koncentrowa¢ na korzystaniu z nich wylgcznie przez aplikacje
mobilng (wykres 17).

Istotne statystycznie réznice migdzy generacjami nie wystepujg tylko w przy-
padku trzech z nich, w tym dwoch wykorzystywanych przez najwickszy odsetek
posiadaczy aplikacji, tj. profilu zaufanego (> = 0,25, df =2, p = 0,88) i ana-
lizy wydatkow (y* = 4,09, df = 2, p = 0,13). Podobna sytuacja wystepuje takze
w przypadku rzadziej wykorzystywanego kantoru walutowego (y> = 1,49, df=2,
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Wykres 16. Réznice mi¢dzy generacjami w sprawdzaniu historii

rachunku w §wietle analizy korespondencji
Zrédlo: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

p = 0,48). Przynaleznos$¢ do okres$lonej generacji istotnie determinuje natomiast
uzywanie opcji oszczedzania na wybrane cele, np. w formie skarbonki, z ktorej
w generacji Z 1Y korzysta ponad 1/3 0sob posiadajacych aplikacj¢ mobilng ban-
ku, natomiast w pokoleniu X tylko co szosta osoba (y*> = 32,79, df=2, p = 0,00).
Réznice migdzypokoleniowe wystepuja takze w odniesieniu funkcjonalnosci zwia-
zanych z uslugami transportowymi. Zakupu biletéw komunikacji publicznej
przez aplikacj¢ bankowa dokonuje blisko 40% uzytkownikéw z pokolenia Z oraz
od 17,9 do 21,8% o0s6b z generacji Y i X (y* = 56,34, df = 2, p = 0,00). Nieco
inna prawidlowo$¢ wystepuje w przypadku dokonywania platnosci za przejazd
autostrada i korzystanie z parkingéw (> = 6,24, df=2, p = 0,04). Z tych ushug
korzysta najwiekszy odsetek osob z pokolenia X (17,1%), natomiast w genera-
cjach Y i1 Z jest to odpowiednio 12,9% i 11,0%. Roznice wystepujace migdzy
kohortami pokoleniowymi w zakresie korzystania z tych ustug ilustruje analiza
korespondencji (wykres 18).

Znaczace roznice obserwuje si¢ takze w odniesieniu do skladania wnioskow
urzedowych np. 500+ (> =94,78, df=2, p = 0,00), przy czym wykorzystanie apli-
kacji bankowej jest stosunkowo niewielkie. W tym przypadku szczegélnie wi-
doczny staje si¢ wptyw odmiennej fazy cyklu zycia rodziny, w ktorej znajduja sie
przedstawiciele poszczegolnych pokolen, przektadajacy si¢ na znikomy odsetek
0s0b z najmlodszego pokolenia korzystajacych z tej opcji. Moze zaskakiwac,
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Wykres 17. Korzystanie z dodatkowych ustug dostepnych przez
aplikacje mobilna wedlug przynaleznosci do generacji
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

ze wiekszy odsetek uzytkownikow tej funkcjonalno$ci znajduje sie¢ w generacji X
(26,5%) niz Y (17,5%), jednak w duzym stopniu t¢ sytuacj¢ wyjasniaja zachodzace
procesy demograficzne (brak potomstwa i przesuwanie decyzji o jego posiadaniu
przez milenialséw).

Aplikacje mobilne bankoéw pozwalajg korzystaé nie tylko z ustug bankowych,
ale takze z licznych ustug wykraczajacych poza dokonywanie operacji banko-
wych. Banki stale rozbudowujg oferte dodatkowych ustug dostepnych w aplika-
cjach, starajac si¢ w ten sposob wyrdznic na tle konkurencji we wdrazaniu innowacji
produktowych. Wydawac by si¢ mogto, ze to wlasnie w obszarze korzystania z ustug
dodatkowych czgséciej niz w przypadku trzech najpopularniejszych operacji ban-
kowych, tj. przelewu, sprawdzania stanu konta i historii rachunku, wystepowac
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Wykres 18. Roznice miedzy generacjami w Korzystaniu z funkcji
zwiazanych z uslugami transportowymi w Swietle analizy

korespondencji
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

beda roéznice miedzy uzytkownikami aplikacji bankow z réznych generacji. Wyniki
przeprowadzonej analizy wskazuja, Ze jest to bledne zatozenie i nalezy negatyw-
nie zweryfikowa¢ H1, ktéra zaklada istnienie tej prawidlowosci. W odniesieniu
do wszystkich podstawowych operacji bankowych obserwuje si¢ wystepowanie
istotnych ro6znic migdzypokoleniowych w korzystaniu z nich za pomoca aplikacji
mobilnej banku. Ta sytuacja wskazuje na odmiennag rolg, jaka aplikacja mobilna
banku pelni w korzystaniu z ustug bankowych. Dla najaktywniejszej grupy uzyt-
kownikow — pokolenia Z, kanat mobilny jest podstawowym kanatem realizacji
ustug bankowych, dla generacji X i czgsciowo Y uzupehiajagcym w stosunku do
bankowosci internetowe;.



4. BLIKJAKO NARZEDZIE BANKOWOSCI MOBILNE]

4.1. Budowa i funkcjonalnosci BLIKA

Posiadanie aplikacji mobilnej pozwala ich uzytkownikom korzysta¢ z systemu
ptatnosci BLIK, ktory jest catkowicie polskim rozwigzaniem. System powstat jako
efekt wspolpracy Krajowej 1zby Rozliczeniowej i szeSciu bankow: Alior Banku,
Banku Millennium, BZ WBK, mBanku, ING Banku Slqskiego 1 PKO BP, a zaczat
dziata¢ 9 lutego 2015 roku. Projektem zarzgdza utworzona w 2013 roku przez te
banki spotka Polski Standard Ptatnosci (PSP). BLIK szybko zyskatl akceptacje
uzytkownikow aplikacji mobilnych. Po szesciu miesigcach funkcjonowania ko-
rzystato z niego 0,5 mln o0s6b posiadajacych aplikacje bankowa, po roku liczba
jego uzytkownikdw wynosita juz 1,5 mln, a liczba transakeji przekroczyta 1 min
(NBP, b.d.(b)).

Mechanizm dziatania systemu platnosci BLIK, ktory funkcjonuje jako ,,naktadka”
na aplikacje bankowa, polega na generowaniu w niej 6-cyfrowego kodu. Zachowuje
on wazno$¢ przez 2 minuty, a jego potwierdzenie w aplikacji bankowej pozwala sfi-
nalizowac¢ transakcje bezgotdéwkowa. Po jej dokonaniu lub w sytuacji, gdy kod straci
waznos$¢, uzytkownik BLIKA moze wygenerowac nowy (BLIK, b.d.). BLIK stale
rozszerza zakres oferowanych funkcjonalnosci, szczegolnie w obszarze ptatnosci
zblizeniowych. W tym celu w 2019 roku spotka PSP rozpoczeta wspotprace z Ma-
stercard, a od listopada 2021 roku uzytkownicy smartfondw z systemem operacyj-
nym Android (wersja min. 6.0), ktorzy posiadaja konto w takich bankach, jak: Alior
Bank, PKO BP, Santander Bank Polska, Millennium Bank, ING Bank Slqski, mBank
(PKO BP), moga za pomoca BLIKA placi¢ zblizeniowo w sklepach stacjonarnych.

Uzytkownicy BLIKA uzyskujg dostep do kilku typoéw transakcji bezgotow-
kowych. Sa to:

* platnos¢ w Internecie — jej realizacja wymaga wskazania na stronie platformy
sprzedazowej (sklepu internetowego) BLIK A jako metody ptatnosci, a nastgp-
nie, po przekierowaniu na stron¢ operatora autoryzujacego ptatno$¢, wpisania
wygenerowanego 6-cyfrowego kodu i potwierdzenia transakcji kodem PIN
w aplikacji bankowej;

* platno$¢ w terminalu POS z uzyciem kodu (w stacjonarnych placowkach
handlowych i ustugowych) — kod BLIK nalezy wpisa¢ na terminalu, a nastep-
nie potwierdzi¢ wykonanie transakcji w aplikacji mobilnej banku kodem PIN;

* platnos$¢ zblizeniowa w terminalu POS (bez z uzycia kodu) — alternatywa dla
ptatnosci BLIK z wpisaniem kodu i konkurencyjne rozwigzanie wobec innych
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zblizeniowych systemoéw platnosci, np. Apple Pay lub Google Pay. W odréz-
nieniu od nich nie ma potrzeby posiadania karty ptatniczej, ktéra ,,zastepuje”
aplikacja bankowa;

* przelew na telefon (ptatnos¢ P2P) — wymaga posiadania aplikacji mobilnej
banku z funkcjg BLIK przez obydwie strony transakcji. W celu wykonania
przelewu nalezy wybra¢ z ksiazki kontaktéw numer telefonu osoby, ktéra ma
otrzymac srodki, wpisac tytut oraz kwote przelewu, a nastepnie zatwierdzi¢
transakcje kodem PIN. Srodki docierajg do odbiorcy natychmiast bez wzgledu
na dzien tygodnia i godzing, niezaleznie od banku, w jakim strony transakcji
maja konta;

» wyplata gotéwki z bankomatu — na ekranie bankomatu, ktory ma funkcje
wyptat/wptat BLIK nalezy wpisa¢ kod BLIK wygenerowany w aplikacji mo-
bilnej banku i potwierdzi¢ operacj¢ kodem PIN;

» wplata gotowki w bankomacie — sposob postepowania jest identyczny, jak
przy dokonywaniu wyptaty gotowki, przy czym ta funkcjonalno$¢ jest mniej
powszechna w bankomatach niz opcja wyptaty;

* czek BLIK — ma posta¢ 9-cyfrowego kodu, ktory pozwala na dokonanie plat-
nos$ci w sklepach stacjonarnych lub wyptate gotowki z bankomatu do ustalonej
z gory kwoty. Wygenerowanie czeku BLIK wymaga podania hasta, wysokosci
kwoty 1 okreslenia data waznosci. Pieniadze zostang zablokowane na koncie
bankowym do momentu zrealizowania lub wygasnigcia czeku. Czek moze by¢
zrealizowany przez osobe, ktorej przekazano hasto.

Wymienione rodzaje transakcji s w réznym zakresie dostepne w poszcze-
golnych bankach oferujacych dostep do BLIKA w ramach aplikacji mobilnych
(tabela 16). Wedtug stanu na sierpien 2022 roku ptatnosci internetowe 1 w ter-
minalach POS z uzyciem kodu byly dostgpne w 16 bankach, przelew na tele-
fon — w 13, wyptata z bankomatu — w 16, wptata w bankomatach — w 9, a czek
BLIK — w 5 bankach.

Spotka PSP stale rozwija system BLIK, dodajac do niego nowe funkcjonalno-
$ci, m.in. niewymagajace wpisania kodu. Z takiego rozwigzania moga skorzystac¢
osoby, ktore dokonujac platnosci w sklepie internetowym, dodadza BLIKA do
»zapamigtanych” w aplikacji bankowej. Przy kolejnych zakupach nalezy wybra¢
opcj¢ ,,zapla¢ bez kodu” i potwierdzi¢ transakcje na smartfonie. Nowa funkcjo-
nalno$cig sg takze ptatnosci powtarzalne, ktore stuzg regulowaniu zobowigzan
cyklicznych, takich jak optaty za ustugi abonamentowe i ptatnosci faktur za prad
i telefon. W przypadku stalych kwot mozliwa jest automatyczna realizacja ptat-
nosci, tj. bez koniecznos$ci potwierdzenia w aplikacji bankowe;.

Od listopada 2021 roku za pomocg BLIKA mozna ptaci¢ zblizeniowo w skle-
pach stacjonarnych. Przez pot roku od wdrozenia tej ushugi mogli z niej korzy-
sta¢ klienci tylko szesciu bankow, przy czym w tej grupie znajdujg si¢ banki
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Tabela 16. Dostepnos$é funkcjonalnosci BLIKA w bankach
(stan na sierpien 2022 roku)

Funkcjonalnosci BLIKA
Rok
Bank ud?st?p- platnosé  platnosé prze- wy;{latg wp}ata' platnosé
ch w Inter- w termi- lew na gotéwki - gotowki - czek zblize-
BLIKA necie  nalu POS telefon banko-w ban}( o- BLIK niowa
matu macie
Alior Bank 2015 + + + + + +
ING Bank Slaski 2015 + + + + + +
Santander 2015 + + + + + +
PKO BP 2015 + + + + + + +
Millennium 2015 + + + + + + +
mBank 2015 + + + + +
Getin Bank 2016 + + + + + +
BNP Paribas 2017 + + + +
Credit Agricole 2018 + + + +
Pekao 2018 + + + + +
Noble Bank 2019 + + + + + +
Nest Bank 2020 + + + +
Bank Pocztowy 2020 + + +
Citi Handlowy 2021 + + + +
BOS Bank 2021 + + + +
SGB 2021 + + + +

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie: RankingKont.pl i dane Polskiego Standardu Ptatnosci.

posiadajace najwigksza liczbe uzytkownikow aplikacji mobilnych: Alior Bank,
PKO BP, Santander Bank Polska, Bank Millenium, ING Bank Slgski i Bank Mil-
lennium. Istotnym ograniczeniem w upowszechnieniu tej funkcjonalnosci jest
ograniczenie jej dostgpnosci wytacznie do telefondw z systemem operacyjnym
Android i (w wybranych bankach) HarmonyOS.

Dostegpnos$¢ tak licznych funkcjonalnosci czyni z BLIKA konkurencyjny sys-
tem platnosci wobec Apple Pay i Google Pay (tabela 17), ktore w odrdznieniu
od niego sg powiagzane z kartami ptatniczymi (Visa lub Mastercard), korzystaja
z technologii NFC oraz nie oferujg mozliwosci wyptaty gotdwki z bankomatow
ani wykonywania przelewow P2P (Btach i Klimontowicz, 2021).

BLIK zostat szybko zaakceptowany przez posiadaczy aplikacji mobilnych, co
znajduje odzwierciedlenie w statystykach dotyczacych liczby i wartosci transakc;ji.
Na koniec 2015 roku, a wigc po niespelna 11 miesigcach jego funkcjonowania,
liczba transakcji wynosita blisko 1,3 mln, a ich warto$¢ 347 mln zt. W 2016 roku
wielkosci te osiggnety warto§¢ odpowiednio: 8,1 miIn i 1,5 mld zt. Stopa wzrostu
liczby transakcji wyniosta zatem az 536,7%, a ich wartosci 338,6%, co jest najlep-
szym komentarzem dla akceptacji systemu BLIK przez uzytkownikéw aplikacji
mobilnych. Na koniec 2021 roku liczba transakcji przekroczyta 758 min, a ich
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Tabela 17. Por6wnanie cech system6w platno$ci — BLIK vs. Google Pay i Apple Pay

Cechy BLIK Google Pay Apple Pay
Start (w Polsce) 2015 2016 2018
Urzadzenia Smartfon lub smartwatch Smartfon lub smartwatch Smartfon lub smartwatch
z systemem Android lub z systemem Android z systemem i0S
i0OS, tablety, laptopy,
komputery
Technologia 6-cyfrowy kod i aplikacja ~ Platno$¢ zblizeniowa Ptatnos¢ zblizeniowa
mobilna banku z uzyciem technologii NFC  z uzyciem technologii NFC
Podstawowy Konto bankowe i transfer Karta ptatnicza Karta ptatnicza
instrument bankowy
finansowy
Akceptacja banku  Wymagany Wymagany Wymagany
Opcje Platnosci w sklepie, Platnosci w sklepie, Ptatnosci w sklepie,
platnosci online, wyptaty ptatnosci online platnosci online
gotowki z bankomatow,
przelewy P2P
Autoryzacja Kod, odcisk palca, PIN, Odcisk palca, PIN, wzor Rozpoznawanie twarzy, lub

hasto

lub hasto

odcisk palca

Cel

Pierwotnie: ptatnosci

Platno$ci migdzynarodowe

Platno$ci migdzynarodowe

krajowe

Platnosci migdzynarodowe,
ewolucja

w kierunku platnosci
migdzynarodowych

Zrédto: (Blach i Klimontowicz, 2021, s. 12).

warto$¢ zamkneta si¢ kwota 103 mld zt. Niezmiennie od 2015 roku zaréwno licz-
ba, jak 1 warto$¢ transakcji wykazuja tendencje wzrostowa. Caly czas obserwuje
si¢ dodatnig stopg wzrostu tych wielkosci, cho¢ tempo tego wzrostu wyhamowato.
W 2021 roku stopa wzrostu liczby transakcji wynosita 78,8%, a wartosci 81,1%.

Z analizy liczby i wartosci poszczeg6lnych typdw transakcji wynika, ze w 2021
roku najwicksza popularnoscig wsrod uzytkownikéw systemu BLIK cieszyly sig
ptatnos$ci internetowe, ktorych dokonano 517,7 mln na kwote ponad 61 mld zt
(tabela 18). Pozostate rodzaje transakcji byty wykonywane rzadziej i miaty nizsza
warto$¢. Relatywnie najwigcej zrealizowano przelewow na telefon (115,7 min),
przy czym ich warto$¢ wyniosta niespetna 13 mld zt. W poréwnaniu z przele-
wami na telefon trzykrotnie mniejsza byla liczba zrealizowanych wyptat i wptat
w bankomatach (37,4 mln), natomiast ich warto$¢ byta blisko dwukrotnie wigksza
(23,9 mld), co pokazuje, jak wygodnym narz¢dziem stal si¢ BLIK w niskokwoto-
wych rozliczeniach mi¢dzy osobami fizycznymi. W 2021 roku najmniejsza byta
warto$¢ platnosci bezgotdowkowych zrealizowanych w terminalach POS z wpisa-
niem kodu (4,7 mld zt), przy stosunkowo duzej ich liczbie (84,2 min).

Analiza procentowego udziatu liczby i wartosci poszczegdlnych typow trans-
akcji w systemie BLIK, obejmujaca lata 2015-2021, pozwala zauwazy¢ znaczace
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Tabela 18. Liczba i wartos¢ gléwnych typow transakcji w systemie BLIK
w latach 2015-2021

Platnosci Wyplaty Platnosci Przelew na
bezgotéwkowe i wplaty gotowkowe bezgotéwkowe telefon (platnosci
w Internecie Y w terminalach POS —  bezgotéwkowe typu
Lata z kodem P2P)

Wartosé¢ Liczba Wartosé Liczba Wartos¢ Liczba Wartosé Liczba
(mld z1) (mln) (mld z1) (mln) (mld z1) (mln) (mld z1) (mln)

2015 0,01 0,15 0,33 1,01 0,01 0,12

2016 0,31 3,80 1,14 3,20 0,05 0,82 0,02 0,27
2017 1,79 21,48 2,61 8,13 0,09 1,82 0,20 1,61
2018 5,85 66,16 5,52 14,53 0,26 5,02 0,51 5,08
2019 15,29 156,73 10,75 24,31 0,97 20,31 1,63 16,31
2020 35,11 313,78 14,74 26,25 2,12 38,92 4,88 44,92
2021 61,22 517,69 23,92 37,42 4,70 84,16 12,97 115,69

*Pozycja do Il kwartatu 2017 roku prezentuje jedynie wyptaty z bankomatow, natomiast od III kwartatu 2017
roku pozycja ujmuje lacznie wplaty i wyptaty z bankomatow.
Zr6dto: Opracowanie na podstawie danych NBP.

zmiany, ktore dokonaly si¢ w preferencjach uzytkownikow (wykres 19). O ile
w latach 2015-2017 pod wzgledem wartosci wyraznie dominowaly wyptaty z ban-
komatu, o tyle w kolejnych latach ich procentowy udzial w systemie BLIK syste-
matycznie spadat i w 2021 roku wynosit zaledwie 4,9%. Poczawszy od 2018 roku
najwicksza wartos¢ w systemie BLIK generuja ptatnosci bezgotowkowe w Interne-
cie. Rekordowy pod tym wzgledem byt 2020 rok, w ktorym 61,7% ogdlnej wartosci
zrealizowanych transakcji bezgotowkowych stanowily wtasnie te ptatnosci.
Jeszcze lepsza sytuacja wystepuje w przypadku liczby ptatnosci internetowych
BLIKIEM, ktére od 2016 roku rokrocznie posiadajg najwiekszy procentowy udziat
w o0g0lnej liczbie dokonywanych transakcji. W 2021 roku wynosit on 68,3%.
Typem transakcji, ktory systematycznie zyskuje na znaczeniu sg przelewy na
telefon, czyli ptatnosci bezgotowkowe P2P. O ile 2016 roku stanowity one zale-
dwie 3,3% ogolnej liczby transakcji w systemie BLIK, o tyle w 2020 roku juz
10,6%, aw 2021 roku — 15,3%. Zwigkszyt si¢ takze udziat tych transakcji w ujeciu
wartosciowym — w 2016 roku wynosit on 1,4%, w 2020 roku — 8,6%, a w 2021
roku 12,6%. Natomiast niewielkie znaczenie, zarowno w uj¢ciu iloSciowym, jak
1 warto§ciowym, maja w systemie BLIK ptatnosci bezgotowkowe w terminalach
POS z wpisaniem kodu. Co prawda w 2021 roku stanowity one 11,1% ogdlne;j
liczby zrealizowanych transakcji w systemie BLIK, jednak w ujeciu warto§ciowym
bylo to zaledwie 4,6%. W zwiazku z wprowadzeniem platnosci zblizeniowych
BLIKIEM mozna przypuszczac, ze ten typ transakcji straci na znaczeniu.
Odrebnej interpretacji wymagaja zmiany liczby i wartosci transakcji z uzy-
ciem systemu BLIK w okresie pandemii COVID-19. Od 20 marca 2020 roku do
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Liczba 68,3% 4,9% 15,3%
Warto$¢ 59,4% 23,2% o 12,6%
Liczba 74,0% 6,2% 10,6%

Wartos¢ 61,7% 25,9% 8,6%
Liczba 72,0% T 93% 7,5%

Wartosé 53,4% 37,5% b 5,7%
Liczba 72,8% 16,0% 5,6%
Wartosé 48,2% 45,5% %4,2%

Liczba 65,0% 24,6% 5,5% 4,9%

Warto$¢ 38,2% 55,7% 4,2%

Liczba 47,0% 39,6% 3,3%

Warto$¢ 20,1% 75,1% 1,4%

Wil 11,5% 79,4%

WWEGCKN 3,0% 95,1% )
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m Platnosci bezgotdwkowe w Internecie m Wypfaty i wplaty gotéwkowe w bankomatach*

= Platnosci bezgotdwkowe w terminalach POS - z kodem = Ptatno$ci bezgotéwkowe typu P2P

2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 |

*Pozycja do II kwartatu 2017 roku prezentuje jedynie wyptaty z bankomatéw, natomiast od I1I kwartatu
2017 roku pozycja ujmuje facznie wplaty i wyplaty z bankomatow.
Wykres 19. Procentowy udzial w systemie BLIK gléwnych typéw transakcji

w latach 2015-2021
Zrddto: Opracowanie na podstawie danych NBP.

15 maja 2022 roku, zgodnie z rozporzadzeniem Ministra Zdrowia obowigzywat
w Polsce stan epidemii (Rozporzadzenie Ministra Zdrowia z dnia 20 marca 2020 .
w sprawie ogloszenia na obszarze Rzeczypospolitej Polskiej stanu epidemii), co
wplyneto przede wszystkim na rozw6j handlu stacjonarnego i elektronicznego. Od
1 kwietnia do 30 maja 2020 roku w ramach wprowadzonych ograniczen w walce
z wirusem w sklepach i punktach ustugowych liczba klientow nie mogta by¢ wigk-
sza niz trzykrotnos$¢ kas (dwukrotnos$¢ okienek w przypadku poczt). We wszystkich
placowkach handlowych i ushugowych w godzinach 10—12 mogty by¢ obstugiwa-
ne tylko osoby powyzej 65. roku zycia. Ograniczenia w funkcjonowaniu handlu
iustug ponownie zostaly wprowadzone 6 listopada 2020 roku ze wzgledu na gwat-
towny wzrost liczby nowych zarazen, a ich czgsciowe zniesienie nastapito 28 listo-
pada 2020 roku. W zwiazku z 111 falg pandemii od 27 marca do 18 kwietnia 2021
roku ponownie zamknigto galerie handlowe oraz wprowadzono limit 0s6b (jedna
na 20 m?) w placowkach handlowych powyzej 100m? (ZPP, 2021). Ta sytuacja
powodowata, ze wielu przedsigbiorcow zdecydowalo sie rozwija¢ sprzedaz kana-
fem internetowym. Mate firmy mogty uzyska¢ pomoc rzadowa w ramach projektu
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»Przenies swoja firme¢ do Internetu. Zarabiaj na e-handlu” prowadzonego przez
Agencje Rozwoju Przemystu, ktory mial na celu zachecenie przedsigbiorcow do
wspolpracy z platformami sprzedazy online. Kampani¢ wspieraty takie platformy
sprzedazowe, jak Allegro 1 OLX, a patronami projektu zostali Kancelaria Prezesa
Rady Ministrow, Ministerstwo Funduszy i Polityki Regionalnej oraz Ministerstwo
Rozwoju (Agencja Rozwoju Przemystu, 2020).

Zmiany w kanalach dystrybucji spowodowaly, Ze sprzedaz internetowa w Pol-
sce w 2020 roku osiagneta wartos¢ 22,4 mld EUR i byta dwukrotnie wyzsza
niz w 2019 roku. Zmienity si¢ takze zachowania platnicze nabywcow. Badania
Zwiazku Bankoéw Polskich oraz Krajowej Izby Rozliczeniowej wskazuja na to,
ze w 2021 roku konsumenci w Polsce najczesciej wybierali przelew (okoto 44%),
by zaptaci¢ za zakupy, jednak coraz chetniej postugiwali si¢ rowniez ptatnosciami
za pomocg urzadzen mobilnych, z ktorych skorzystato okoto 28% osob w 2021
roku, czyli czterokrotnie wigcej niz w 2020 roku.

Rosngca popularno$é ptatnosci bezgotowkowych objeta takze system BLIK,
a analiza danych kwartalnych w latach 2020-2021 jasno pokazuje, ze okres obo-
wigzywania najbardziej rygorystycznych obostrzen w handlu stacjonarnym byt
rowniez czasem najwigkszej dynamiki wzrostu transakcji z uzyciem BLIKA (ta-
bela 19). Na koniec II kwartatu 2020 roku, a wigc w pierwszym okresie funk-
cjonowania obostrzen w handlu i ustugach, ogélna liczba transakcji w systemie
BLIK wyniosta 97,77 min i byla wyzsza o 22,8% w poréwnaniu z I kwartalem
2020 roku, natomiast warto$¢ zamkneta sie kwotg 13,17 mld zt, co oznaczato
wzrost 0 27,8%. Réwniez ponowne wprowadzenie obostrzen na poczatku listo-
pada 2020 roku w polaczeniu z okresem przed$§wigtecznych zakupoéw znalazio

Tabela 19. Liczba i warto$¢ glownych typéw transakcji w systemie BLIK
w czasie pandemii COVID-19

- Wyplaty Platnosci "
Wartosé  Liczba Platfloscl A Bezzotomkons Plat{losa
— trans.  Pezgotowkowe i w terminalach bezgotéwkowe
o i w Internecie typu P2P
Kwartal  akcji akeji w bankomatach POS (z kodem)

ogélem ogélem

(mldzl) (mln) Warto$¢ Liczba Warto$¢ Liczba Warto$¢ Liczba Warto$¢ Liczba

(mldz) (min) (mldzt) (mIn) (mldzb) (mln) (mldzl) (mln)

2020 Q1 10,31 77,99 5,97 57,54 3,21 6,21 0,35 6,95 0,77 7,22
2020 Q2 13,17 95,77 8,58 72,97 3,11 5,45 0,47 8,37 1,00 8,92
2020 Q3 14,60 110,30 8,47 77,72 4,12 7,49 0,61 11,78 1,39 13,23
2020Q4 18,80 140,09 12,08 105,54 4,31 7,10 0,68 11,82 1,71 15,55
2021 Q1 20,06 153,08 12,78 113,57 4,46 7,17 0,77 13,50 2,04 18,74
2021 Q2 24,09 175,82 14,54 121,49 5,67 9,05 1,07 19,61 2,80 25,52
2021 Q3 2645 191,98 14,74 124,63 6,74 10,68 1,31 24,58 3,65 31,89
2021 Q4 3239 237,49 19,16 157,99 7,05 10,53 1,55 26,46 4,48 39,53

Zrédto: Opracowanie na podstawie danych NBP.
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odzwierciedlenie w liczbie i wartosci transakcji BLIKIEM, ktore w IV kwartale
2020 roku wyniosty odpowiednio: 140,09 min i 18,80 mld zt. W poréwnaniu z 111
kwartatem 2020 roku oznacza to wzrost odpowiednio 0 27,0% 128,8%. W zwigz-
ku z trzecig falg pandemii COVID-19 i ograniczeniami w handlu stacjonarnym,
obowiazujacymi od 27 marca do 18 kwietnia 2021 roku, réwniez w II kwartale
tego roku odnotowano wzrost liczby transakcji BLIKIEM o 14,9%, natomiast ich
warto$¢ wzrosta o 20,1%.

Pandemia COVID-19 wplyngta takze na zakres wykorzystania poszczegdlnych
typow transakcji w systemie BLIK (wykres 20). W czasie pierwszej fali pandemii,
tj. w II kwartale 2020 roku, zdecydowanie najwigkszy udzial w ogolnej liczbie
transakcji mialy platnosci bezgotowkowe w Internecie (76,2%). Do podobnej sytu-
acji doszlo takze w IV kwartale 2020 roku, czyli w trakcie drugiej fali wzrostu za-
kazen i zwigzanych z nig obostrzen w handlu stacjonarnym (75,3%). Wzrost liczby
ptatnosci online BLIKIEM przetozyt si¢ na ich ogolng wartos¢. W II kwartale 2020
roku stanowity one 65,1%, a w IV kwartale — 64,3% ogolnej kwoty zrealizowanych
transakcji. Te warto$ci wyraznie wskazujg na preferowanie BLIKA przez uzyt-
kownikow aplikacji mobilnych w dokonywaniu ptatnosci za zakupy internetowe

Liczba 66,5% ey 11,1% 16,6%
Warto$¢ 59,2% 21,8% 48% 13,8%
Liczba 64,9% Sl 12,8% 16,6%
Warto$¢ 55,7% 25,5% 50% 13,8%
Liczba 69,1% 0 11,2% 14,5%
Warto$¢ 60,3% 23,6% 44% 11,6%
Liczba 74,2% i 88% 12.2%
Warto$¢ 63,7% 22,2% 3,9% 10,2%
Liczba 75,3% S0 84%  11,1%
Warto$¢ 64,3% 22,9% 3,6% 9,1%
Liczba 70,5% GV 10,7%  12,0%
Wartos¢ 58,0% 28,2% 4,2% 9,5%
Liczba 76,2% S 87%  9,3%
Warto$¢ 65,1% 23,6% 3,6%7,6%
Liczba 73,8% LAY 8,9% 9.3%

2020 Q1| 2020 Q2| 2020 QG| 2020 QA| 2021 Q1| 2021 Q2| 2021 QG| 2021 Q4|

Wartosc¢ 58,0% 31,1% 3,4%7,5%
0% 0% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%  100%
m Platnosci bezgotéwkowe w Internecie = Wyplaty i wptaty gotowkowe w bankomatach

Ptatnosci bezgotowkowe w terminalach POS (z kodem) = Platnosci bezgotéwkowe typu P2P

Wykres 20. Procentowy udzial w systemie BLIK gléwnych typéw transakcji

w czasie pandemii COVID-19
Zrédto: Opracowanie na podstawie danych NBP.
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W czasie obowigzywania najbardziej rygorystycznych obostrzen w funkcjonowaniu
handlu. W zadnym z pozostatych kwartatéw analizowanego okresu taka sytuacja
juz si¢ nie powtorzyla, przy czym ten typ ptatnosci przez caly okres pandemii
COVID-19 byt i tak najczgsciej realizowany w porownaniu z pozostatymi rodza-
jami. Podczas kolejnych fal pandemii widoczny byt spadek udziatu wyptat i wptat
gotowki w bankomatach. O ile w I kwartale 2020 roku w systemie BLIK stanowi-
ly one 8% ogolnej liczby transakcji i az 31,1% ich warto$ci, o tyle w II kwartale
2020 roku juz tylko 5,7% 1 23,6%. Zniesienie obostrzen w handlu stacjonarnym
w III kwartale 2020 roku ponownie spowodowalo wzrost liczby (6,8%) i wartosci
(28,2%) wyptat i wplat w bankomatach, a kolejne restrykcje ponownie skutkowaty
spadkiem ich udziatu w strukturze ptatno$ci BLIK. Ten spadkowy trend utrwalit
si¢ w kolejnych kwartatach 2021 roku, co w zestawieniu z liczbg i wartoscig ptat-
nosci dokonywanych w Internecie, pozwala kwalifikowa¢ system BLIK jako jedno
z glownych narzedzi ptatnosci bezgotdwkowych. W odniesieniu do pozostatych
rodzajow transakcji w systemie BLIK nie mozna wskaza¢ tak wyraznych zaleznosci
miedzy ich liczbg i warto$cia a funkcjonowaniem handlu w pandemii.

4.2. Zakres wykorzystania funkcjonalnosci BLIKA
przez konsumentow

Liczne funkcjonalno$ci dostepne w ramach BLIKA powoduja, ze cieszy si¢ wsrod
posiadaczy mobilnych aplikacji bankowych bardzo duza popularnoscia — korzysta
z niego az 84,7% ich uzytkownikoéw. Akceptacje 1 powszechnos¢ wykorzystania
tego systemu platnosci potwierdza rosngca systematycznie liczba jego uzytkowni-
kow. O ile w latach 2015-2017 korzystato niego ogotem 17% posiadaczy aplikacji
mobilnych, o tyle juz w samym 2018 roku odsetek nowych uzytkownikow wyniost
19,4%. Sposrod osob, ktore dodaly ten system do aplikacji mobilnej, zdecydo-
wanie najwiecej, bo az 27%, zrobilo to w 2019 roku. Znaczacy wzrost odsetka
uzytkownikow nastapit takze w 2020 roku, czyli pierwszym roku wystgpowania
pandemii COVID-19, ktoéra przyczynita si¢ do dynamicznego wzrostu handlu
w Internecie, a w rezultacie takze do zwigkszenia liczby ptatnosci realizowanych
bezgotowkowo. W 2021 roku BLIKA zainstalowat juz znacznie mniejszy odsetek
uzytkownikow aplikacji mobilnych, co jest sygnatem nasycenia rynku w zakresie
tego rozwigzania.

Popularnos¢ BLIKA wynika z jednej strony z multifunkcjonalnosci tego syste-
mu, jakiej nie oferujg inne mobilne systemy ptatnosci, jak Apple Pay czy Google
Pay. Tym niemniej nie wszystkie funkcjonalnosci BLIKA mozna zaliczy¢ do po-
wszechnie wykorzystywanych (wykres 21). Zdecydowanie najczesciej uzywana
jest funkcja szybkiego przelewu internetowego, ktora w ciggu 30 dni przynaj-
mniej jednokrotnie wykonato 95,9% posiadaczy BLIKA. Na drugim miejscu pod
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Wykres 21. Czestosé korzystania z wybranych funkcjonalnosci
BLIKA w okresie 30 dni

Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

wzgledem popularnosci znajduje si¢ operacja przelewu na telefon, z ktorej skorzy-
stato w ciggu miesigca ponad 70% uzytkownikow BLIKA. Ponad potowa 0s6b po-
siadajacych BLIKA dokonata ptatno$ci zblizeniowej, cho¢, co warto przypomnie¢,
ta funkcjonalno$¢ jest dostepna aktualnie w szesciu bankach, z drugiej jednak
strony sa to banki posiadajace najwicksza liczb¢ klientow, ktorzy zainstalowali
aplikacje mobilng. Do rzadziej uzywanych funkcjonalnosci dostgpnych w BLIKU
nalezy wyptata z bankomatu, ktéra w ciggu miesigca wykonato 42,3% osdb, oraz
ptatno$¢ w sklepie stacjonarnym z wykorzystaniem kodu, z ktorej skorzystat co
trzeci posiadacz BLIKA.

W odniesieniu do operacji szybkiego przelewu za pomocg BLIKA obserwuje
si¢, ze korzysta z niej nie tylko bardzo duzy odsetek konsumentow, ale takze ze
jest ona realizowana z duza czestotliwos$cig. Blisko co druga osoba deklaruje, ze
w okresie miesigca skorzystala z tej funkcjonalnosci ponad pigciokrotnie, a co
trzecia uzyla jej od 3 do 5 razy. Do czesciej wykorzystywanych nalezy takze
ptatnos¢ zblizeniowa BLIKIEM, z ktorej ponad 5 razy w miesigcu skorzystato
37,3% jego uzytkownikoéw. Nalezy jednak zauwazy¢, ze blisko potowa 0sob po-
siadajacych BLIKA w ogdle nie uzywa tej opcji, co jest spowodowane przede
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wszystkim konkurencja ze strony elektronicznych portfeli, takich jak Apple Pay,
Google Pay czy Revolut, ktére byly dostepne, zanim w 2021 roku pojawila si¢
zblizeniowa wersja BLIKA. Nieco rzadziej jest realizowany przelew na telefon.
W ciagu 30 dni ponad pie¢ razy skorzystalo z niej 22,8% uzytkownikéw BLIKA,
a od 3 do 5 razy — 23,2% o0s6b.

W odniesieniu do najrzadziej wykorzystywanych funkcjonalnosci BLIKA na-
lezy zauwazy¢, ze w okresie miesigca gotowke z bankomatu raz lub dwa razy
wyplacato niespetna 30% osdb, a ponad 2 razy zaledwie co siddmy posiadacz
BLIKA. Jeszcze mniejszg popularnoscig cieszyly si¢ platnosci BLIKIEM w skle-
pach stacjonarnych dokonywane z wpisaniem kodu. Odczuwana przez konsu-
mentoéw wigksza czasochtonnos$¢ i w efekcie mniejsza wygoda stosowania tego
rozwigzania w poroOwnaniu z platno$ciami zblizeniowymi powoduje, ze tylko co
piata osoba zdecydowala si¢ zaptaci¢ w ten sposob za zakupy raz lub dwa razy
w ciagu 30 dni, a czgSciej niz dwa razy zaledwie 12,9% badanych.

4.3. Podobienstwa i roznice miedzypokoleniowe
w korzystaniu z BLIKA

Korzystanie z BLIKA, tak jak aplikacji mobilnych, jest w znacznym stopniu de-
terminowane przynaleznoscia do okreslonej kohorty pokoleniowej. Ten system
zainstalowaty niemal wszystkie osoby z generacji Z i ponad 80% konsumentow
z generacji Y, ktore dysponuja bankowa aplikacja mobilna. Relatywnie najmniej-
szy odsetek uzytkownikoéw BLIK A znajduje si¢ w generacji X. Korzystanie z tego
systemu deklaruje 72,3% przedstawicieli tego pokolenia posiadajacych dostep do
bankowosci mobilne;.

Mozliwo$¢ korzystania z BLIKA od 2015 roku w zestawieniu z wiekiem 18-25
lat, charakterystycznym dla osob generacji Z, w naturalny sposéb wyklucza dla
wiekszos$ci jej przedstawicieli dostepnos¢ tego systemu od momentu rynkowe;j
premiery, co staje si¢ dodatkowym czynnikiem r6znicujagcym generacje co do
terminu rozpoczecia korzystania z BLIKA. Tym niemniej, uwzgledniajac tg sy-
tuacj¢, mozna zaobserwowac pewne prawidlowosci w adaptacji BLIKA przez
poszczegdlne segmenty wiekowe konsumentow, co potwierdzaja wyniki testu chi
kwadrat (y* = 35,30, df = 8, p = 0,00). Jako pierwsi instalowali system BLIK uzyt-
kownicy bankowych aplikacji mobilnych z pokolenia Y, sposrod ktoérych w cia-
gu pierwszych dwoch lat jego funkcjonowania zaczeto korzysta¢ z niego 22,1%
(wykres 22). Natomiast najwickszy wzrost odsetka uzytkownikow BLIKA w tej
generacji wystapil w latach 2018-2019 (46,6%). W pokoleniu Z niemal % 0sob
z zaczegto korzysta¢ z BLIKA w latach 2018-2020, a najwigkszy odsetek (29,5%)
stal si¢ uzytkownikami tego systemu ptatnosci w 2019 roku.
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Ogotem 17,0% 19,4% 27,0% 22,6% 13,9%
z 15,8% 21,6% 29,5% 22,0% 11,1%
Y 22,1% 22,1% 24.5% 17,7% 13,7%
Yl 126% | 12,2% 26,0% 30,1% 19,1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

mprzed 2018 m2018 m2019 m2020 = 2021

Wykres 22. Rok rozpoczecia korzystania z BLIKA
a przynalezno$¢ do generacji
Zrédlo: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

Do wzrostu liczby uzytkownikéw niewatpliwie przyczynito si¢ systematyczne
wdrazanie BLIKA przez kolejne banki. W lipcu 2019 roku udostepnity go jednost-
ki zrzeszone w ramach Spotdzielczej Grupy Bankowej, a rok wczeséniej Raiffeisen
Polbank, Credit Agricole i Bank Pekao SA. Relatywnie najp6zniej zainteresowata
si¢ BLIKIEM generacja X. Do konca 2018 roku korzystata z niego tylko % osob
posiadajacych aplikacje mobilng w tej kohorcie wiekowej. W tym przypadku naj-
wiekszy wzrost odsetka uzytkownikéw BLIKA (30,1%) nastapit w 2020 roku,
a wiec w pierwszym roku pandemii COVID-19. Sposrod wszystkich generacji
przedstawiciele pokolenia X najczgsciej tez rozpoczynali dokonywanie ptatnosci
BLIKIEM w 2021 roku (19,1%). Zaleznos$ci wystepujace miedzy przynaleznoscia
do generacji a rozpoczgciem korzystania z BLIKA dobrze ilustrujg takze wyniki
analizy korespondencji (wykres 23).

Przynalezno$¢ do generacji istotnie determinuje korzystanie z wigkszoS$ci
funkcjonalnosci BLIKA, co przedstawia wykres 24. Ta prawidlowos$¢ dotyczy
m.in. najczegsciej wykorzystywanej opcji szybkiego przelewu internetowego

=21,70, df= 6, p = 0,00). Z duza czestotliwoscia (ponad 5 razy w ciggu mie-
sigca) dokonywat ptatnosci blisko co drugi posiadacz aplikacji mobilnej z generacji
Y i Z oraz 37% konsumentéw z pokolenia X. W poréwnaniu z konsumentami
zmlodszych generacji znaczny ich odsetek (25,6%) tylko sporadycznie (1-2 razy
w miesigcu) wykonywal przelew srodkow BLIKIEM. Wystepujace migdzy ge-
neracjami zr6znicowanie dobrze ilustrujg wyniki analizy korespondencji, ktore
wyraznie wskazuja, ze korzystanie z tej funkcjonalnosci zostato zdominowane
przez miodsze generacje konsumentdéw (wykres 25).
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Wykres 23. Réznice miedzy generacjami w odniesieniu do roku

rozpoczecia korzystania z BLIKA w $wietle analizy korespondencji
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.
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T 17,6%
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szybka ptatno$¢ internetowa ptatno$¢ zblizeniowa w sklepie przelew na telefon
stacjonarnym (bez kodu)
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Wykres 24. Czesto$¢ korzystania z BLIKA a przynaleznos$¢ do generacji

Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.
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Wykres 25. Réznice miedzy generacjami w korzystaniu z platnosci
internetowej (szybkiego przelewu) w systemie BLIK w $wietle

analizy korespondencji
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

Réznice migdzypokoleniowe sa takze widoczne dla opcji przelewu na telefon
?=60,36, df=6, p = 0,00), ktéra mozna nazwac znakiem rozpoznawczym poko-
lenia Z, dla ktérego smartfon stat si¢ podstawowym narz¢dziem funkcjonowania
w otoczeniu spotecznym. To rozwigzanie wydaje si¢ wrecz skrojone na potrzeby
mtodych osob, ktore nie tylko mogg btyskawicznie rozliczaé si¢ miedzy sobg bez
znajomosci numeru konta odbiorcy, ale takze w tatwy sposob uzyskaé wsparcie
finansowe od rodzicow, stad nie zaskakuje niski na tle pozostatych generacji od-
setek 0sob z tego pokolenia (17,6%) deklarujacych niekorzystanie z tej funkcji.
W generacji X odsetek ten wynosi 43,5%, a w pokoleniu milenialsow 32%. Wsréd
0s6b w wieku ponizej 26 lat bardzo czesto korzysta z tej funkcjonalnosci co trzeci
posiadacz aplikacji mobilnej banku. Dla poréwnania w generacji Y jest to co pigta
osoba, a w pokoleniu X tylko co siodma. Roznice w korzystaniu z tego rozwigzania
potwierdzaja takze wyniki analizy korespondencji (wykres 26).

Przynaleznos¢ do generacji roznicuje takze zachowania uzytkownikow BLIKA
dokonujacych platnosci z wpisaniem kodu w sklepie stacjonarnym (> = 12,83,
df=4,p =0,01). W przypadku tej funkcjonalnosci, najrzadziej uzywanej ze wszyst-
kich dostepnych w systemie BLIK, pokoleniem, ktore relatywnie czesciej z niej
korzysta, sa milenialsi. W ciggu 30 dni okazjonalne jej wykorzystanie (1-2 razy)
zadeklarowat co czwarty przedstawiciel pokolenia Y i niespetna co szosty z dwoch
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Wykres 26. RéZnice miedzy generacjami w korzystaniu z przelewu

na telefon BLIKIEM w §wietle analizy korespondencji
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

pozostatych generacji. Zaleznos$ci wystepujace migdzy korzystaniem z tej formy
ptatnosci a generacjami ilustruje wykres 27.

W $wietle wynikow testu chi kwadrat nie wystgpuja istotne statystycznie roz-
nice mi¢dzy uzytkownikami BLIKA z poszczegdlnych generacji dokonujacymi
platnosci zblizeniowej w sklepie stacjonarnym (y* = 3,60, df = 6, p = 0,73). Do-
stepnos¢ elektronicznych portfeli spowodowala, ze t¢ funkcjonalnos¢ stosunkowo
czesto wykorzystuje nieco ponad 1/3 uzytkownikow BLIKA w kazdej z genera-
cji, a relatywnie najmniej zwolennikéw ma to rozwigzanie wsrod osob z gene-
racji Z, aktywnie korzystajacych z innych systemow platnosci zblizeniowych,
w tym popularnego w tej kohorcie wiekowej systemu Apple Pay. Istotnych réznic
migdzypokoleniowych nie obserwuje si¢ takze w przypadku wyplaty gotowki
z bankomatu BLIKIEM (y* = 7,54, df = 4, p = 0,11). Okazjonalnie (1-2 razy
w miesigcu) wyplacato w ten sposob $rodki 28,5%—30,5% konsumentow z kazde;j
z generacji. Warto takze odnotowac, ze z tej funkcjonalno$ci nie korzysta ponad
60% konsumentdéw z pokolenia Z.

Podsumowujac analizg czgstosci korzystania z poszczegdlnych funkcjonal-
no$ci BLIKA, mozna stwierdzi¢, ze z tej oryginalnej polskiej innowacji finan-
sowej najchetniej korzystaja konsumenci z generacji Z i Y, natomiast najrzadziej
z generacji X. Realizacja szybkich ptatno$ci BLIKIEM za zakupy w sklepach
internetowych jest w szczeg6lnos$ci domeng pokolenia Y, dysponujacego wyzsza
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Wykres 27. Réznice miedzy generacjami w korzystaniu z platnosci
BLIKIEM (z wpisaniem kodu) w sklepie stacjonarnym w $wietle

analizy korespondencji
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

sitag nabywcza w porownaniu z mtodszg generacja dopiero wkraczajacg na rynek
pracy. W $wietle przeprowadzonej analizy nalezy pozytywnie zweryfikowac hipo-
teze H2, zaktadajaca, ze przynaleznos¢ do generacji wickowej wplywa istotnie na
korzystanie z szybkiego przelewu internetowego, bedacego najczesciej uzywang
funkcjonalnos$cia BLIKA. Miedzy generacjami X, Y i Z nie wystgpuja natomiast
istotne statystycznie roznice w zakresie korzystania z rzadziej wykorzystywanych
funkcjonalnosci, takich jak ptatnosci zblizeniowe i wyplaty z bankomatu.

Ocena perspektyw funkcjonowania BLIKA kaze zwrdci¢ uwage na czynni-
ki determinujace jego rozwoj. Jak wskazujg Btach i Klimontowicz (2021), do
najwazniejszych zewnetrznych czynnikdéw sukcesu rynkowego BLIKA nalezg:
digitalizacja ushug finansowych, upowszechnienie dostepu konsumentéow do urza-
dzen mobilnych (smartfonéw) oraz rosnace zapotrzebowanie na ptatnosci mobilne
w wyniku rozwoju e-commerce i m-commerce, co skutkuje wzrostem liczby punk-
tow akceptacji tych ptatnosci. Wsrod czynnikow wewnetrznych stymulujacych
rozwoj BLIKA wymieniane sg jego walory uzytkowe, przede wszystkim szyb-
kos¢ 1 bezpieczenstwo korzystania, oraz oferowanie unikalnych funkcjonalnosci
(np. ptatnosci P2P), ktore sa stale rozszerzane i, co szczeg6dlnie wazne dla mtodych
0s6b, dostepne dla nich w sposob bezptatny.
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Oczywiscie mozna takze wskazac¢ liczne czynniki, ktore moga hamowac roz-
woj BLIKA. Wsrod zewnetrznych barier wymieniane sa: brak wiedzy finansowe;j
i ograniczona akceptacja nowych rozwigzan platniczych przez uzytkownikow,
wynikajaca m.in. z przyzwyczajenia. Trudno przekonaé¢ do korzystania z inno-
wacji ptatniczej konsumentow, ktérzy od lat maja nawyk ptacenia gotowka lub
kartg platnicza. Sigganie przez nich po nowe rozwigzania technologiczne w tak
wrazliwej sferze, jaka sa finanse osobiste, zawsze budzi obawy o ich bezpieczen-
stwo. Ponadto nalezy takze pamigta¢ o konkurencji dla BLIKA ze strony innych
dostawcow ptatnosci telefonem i zegarkiem (cho¢, jak si¢ wydaje, dotyczy¢ ona
bedzie gtownie transakcji zblizeniowych), a takze o potencjalnym rozwoju zu-
petnie nowych rozwigzan platniczych, opartych m.in. na technologii ksiegi roz-
proszonej (DLT). Czynnikiem wewn¢trznym hamujacym rozwo6j BLIKA moze
by¢ wystepowanie konfliktu interesow miedzy jego akcjonariuszami (bankami)
a interesariuszami oraz konieczno$¢ ponoszenia wysokich naktadéw na zapew-
nienie cyberbezpieczenstwa kosztem rozwijania czy udoskonalania oferowanych
funkcjonalno$ci (Btach i Klimontowicz, 2021).



5. BEZPIECZENSTWO KORZYSTANIA Z BANKOWOSCI
MOBILNE]

5.1. Technologiczne, prawne i osobowe aspekty bezpiecznego
korzystania z bankowo$ci mobilnej

Problematyke bezpieczenstwa bankowosci mobilnej mozna rozpatrywac na trzech
przenikajacych si¢ ptaszczyznach: technologii, przepisow prawa i zachowan uzyt-
kownika. Zagrozenia wystgpujace w korzystaniu z bankowosci mobilnej sg niero-
zerwalnie zwigzane z pojgciem cyberprzestepczosci, tj. niedozwolonych czynow,
ktore sa popetniane w cyberprzestrzeni, czyli przestrzeni komunikacyjnej i1 $ro-
dowisku wymiany informacji, za pomoca sieci internetowej i systemoéw kompute-
rowych (Czyzak, 2016). W obszarze bankowos$ci mobilnej dzialania przestgpcze
stuza do uzyskania w nielegalny sposob poufnych informacji, ktorymi najczescie;
sa PIN i hasta logowania, w celu kradziezy §rodkow pieni¢znych z konta bankowe-
go. Cyberprzestepstwa powstaja w wyniku dziatania osob trzecich, ktore formal-
nie nie powinny mie¢ dostgpu do infrastruktury telekomunikacyjnej obstugujace;j
proces $wiadczenia ustugi bankowej, stad ich zrodto ma charakter zewnetrzny.
Zagrozenia towarzyszace korzystaniu z bankowosci mobilnej moga by¢ gene-
ralnie powodowane przez dwa rodzaje czynnikow (Gospodarowicz, 2018, s. 120):

» wewnetrzne — ich zrodlem sg osoby uprawnione do korzystania z systemu
teleinformatycznego, obstugujacego transakcje dokonywane za pomocg urza-
dzen przeno$nych, tj. pracownicy banku lub innych instytucji finansowych oraz
uzytkownicy bankowos$ci mobilnej;

» zewnetrzne — powstajg w wyniku dziatan podejmowanych przez osoby nie-
uprawnione do udziatu w procesie realizacji ustug bankowych (hakerow) oraz na
skutek wystapienia klesk zywiotowych, np. trzgsienia ziemi, burzy czy powodzi.

Miejscami powstawania obydwu rodzajow zagrozen moga by¢: serwery, syste-
my informatyczne banku, Internet, sie¢ telefonii komoérkowej, urzadzenia bankow
oraz ich klientéw. Poniewaz w bankowosci mobilnej komunikacja odbywa si¢ za
pomoca facznosci bezprzewodowej, przedmiotem ataku moze by¢ bezposrednio
urzadzenie mobilne lub moze on zosta¢ przeprowadzony w rezultacie zdalnego
laczenia migdzy nim a urzadzeniami sieci bezprzewodowej. Typowe zagrozenia
w bankowos$ci mobilnej wynikajace z komunikacji zdalnej i ich charakterystyczne
cechy zostaty przedstawione w tabeli 20.
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Tabela 20. Zagrozenia zwiazane z korzystaniem z bankowos$ci mobilnej

Rodzaj zagrozenia Cechy zagrozenia

Klonowanie (cloning) Kopiowanie tozsamosci jednego urzadzenia przeno$nego na inne, umozliwiajgce
sprawcy podszycie si¢ pod klienta w celu uzyskania dostgpu do jego rachunkéw

bankowych
Przejecie kontroli Przejecie przez sprawce kontroli nad komunikacja migdzy bankiem a klientem
(hijacking) przez podszycie si¢ pod jedna ze stron w celu uzyskania dostgpu do rachunkéw
bankowych klienta
Szkodliwe Oprogramowanie wprowadzone do systemu informatycznego, zazwyczaj niejawnie,
oprogramowanie na urzadzeniu przeno$nym ofiary, bramce SMS lub serwerze banku dostarczajacego
(malware) ustugi mobilnych, z zamiarem naruszenia poufnosci, integralnosci lub dostgpnosci

informacji lub transakcji finansowych

Atak typu ,,czlowiek  Atak skierowany na wymian¢ danych w ramach protokotu uwierzytelniajacego,
posrodku” (man-in-the w trakcie ktorego sprawca zajmuje pozycj¢ migdzy klientem i weryfikatorem
middle attack) z zamiarem przechwycenia i modyfikacji przesytanych danych

Wyludzanie (phishing) Podszywanie si¢ przez sprawce pod bank w celu naktonienia ofiary do ujawnienia
wrazliwych informacji osobistych (np. danych niezbednych do logowania
w systemie) lub instalacji szkodliwego oprogramowania. Odmianami wytudzania
czgsto wystepujacymi w bankowosci mobilnej sa: vishing (voice and phishing) —
naktanianie ofiary do ujawnienia informacji wrazliwych w trakcie rozmowy
telefonicznej, SMiShing — wykorzystanie kanatu SMS do fatszywych zadan
ujawnienia informacji osobistych

Przekierowanie Przechwycenie komunikacji mi¢dzy klientem a bankiem przez zastosowanie

(redirecting) fatszywego adresu lub tozsamosci elektronicznej, potencjalnie dzigki skutecznemu
przeprowadzeniu ataku typu ,,cztowiek posrodku”

Podszywanie si¢ Wysytanie sieciowych pakietow danych pozorujacych pochodzenie z uprawnionego

(spoofing) zrodta.

Zrodto: (Bolibok i Matras-Bolibok, 2014, s. 16—17).

Ataki hakerskie na infrastrukture teleinformatyczng bankow ze wzgledu na
bardziej zaawansowane technologicznie zabezpieczenia sa trudniejsze do prze-
prowadzenia w poréwnaniu z atakami na klientoéw, a jedna z przyczyn tego sta-
nu rzeczy jest niedostateczna wiedza klientow na temat potencjalnych zagrozen
towarzyszacych realizacji ustug bankowych kanatem mobilnym, zar6wno tych,
ktorych zrédlem moga by¢ urzadzenia mobilne, jak i oni sami, a $cislej rzecz
biorac, sposob korzystania przez nich z tych urzadzen.

W problematyce bezpieczenstwa bankowosci mobilnej najwiecej miejsca
poswieca si¢ technologii mobilnej i technicznym uwarunkowaniom bezpiecz-
nego korzystania z ustug bankowych za pomocg urzadzen przenosnych. Mowa
tu przede wszystkim o aplikacjach mobilnych zainstalowanych na smartfonach.
Banki w Polsce udostgpniaja klientom aplikacje mobilne dziatajace w systemie
operacyjnym Android lub iOS i najczesciej zapewniajg ich kompatybilno$¢ takze
ze starszymi wersjami danego systemu. Rodzaj i wersja zainstalowanego systemu
operacyjnego nie wptywa bezposrednio na bezpieczenstwo korzystania z aplikacji
bankowej, jednak moga wystgpowac réznice w dostepnosci niektorych funkcjo-
nalnosci, np. dostepnosci okreslonych rodzajow zabezpieczen biometrycznych.
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Jednym z mechanizmoéw bezpieczenstwa bankowosci mobilnej jest parowanie
aplikacji z urzadzeniem, na ktorym si¢ znajduje — w celu uzyskania dostepu do cze-
sci funkcji oferowanych przez aplikacje. Proces autoryzacji moze mie¢ odmienny
przebieg w poszczegdlnych bankach. Ze wzgledow bezpieczenstwa, najczesciej
oprocz podania danych identyfikacyjnych, wiasciciel konta jest proszony o wy-
konanie dodatkowych dziatan, np. probnego przelewu. Dopiero po zakonczeniu
procesu autoryzacji, podczas ktorej konto bankowe zostaje potaczone z urzadze-
niem, klient banku uzyskuje dostep do wszystkich funkcjonalnosci aplikacji.

Po przejsciu procesu autoryzacji uzytkownik okresla sposob logowania sie
do serwisu transakcyjnego banku za pomoca aplikacji mobilnej i wlasnie pro-
ces logowania jest najwazniejszym zabezpieczeniem dostgpu do konta i ochrong
przed korzystaniem z niego przez nieuprawnione osoby. Dlatego tez pozyskanie
hasta umozliwiajacego zalogowanie si¢ do konta i uzyskania dostepu do zgroma-
dzonych na nim §rodkow jest przedmiotem najbardziej intensywnych dziatan ze
strony cyberprzestepcow. Ta sytuacja powoduje, ze poszukuje si¢ ciggle nowych,
maksymalnie zindywidualizowanych rozwigzan, ktore podnosza bezpieczenstwo
procesu logowania sie. Aktualnie uzytkownicy aplikacji mobilnych bankéw moga
korzysta¢ z kilku sposobow logowania, ktore dzieli si¢ na tradycyjne, oparte na
wykorzystaniu liter i cyfr, oraz biometryczne.

Do grupy tradycyjnych sposobow logowania nalezg (Gospodarowicz, 2018,
s. 124-128):

* haslo statyczne — to tzw. tradycyjne hasto, ktore ma dtugo$¢ od 4 do 20 zna-
koéw, w tym zawiera duze 1 male litery, a takze cyfry i znaki specjalne, ktorych
celem jest poprawienie sily tego zabezpieczenia;

* haslo maskowane — jest modyfikacja hasta tradycyjnego, jednak w odréznie-
niu od niego wprowadza si¢ wylacznie wyznaczone znaki z catego ich ciaggu.
W kolejnych logowaniach sg to inne znaki;

* PIN (Personal Identification Number) —to najpopularniejsza forma logowania
sie, o konstrukcji podobnej do hasta tradycyjnego, przy czym PIN standardowo
sktada si¢ z 4 znakow, ktorymi sg wytacznie cyfry. W celu zwigkszenia bezpie-
czenstwa logowania si¢ z jego uzyciem niektdre banki nie pozwalaja, by byta
nim data urodzin, np. dzien i miesigc lub rok urodzenia;

* wzlr graficzny — nazywany potocznie ,,we¢zykiem”, polega na potaczeniu
kropek (punktow) widocznych na ekranie we wczesniej ustalony przez uzyt-
kownika wzor;

* obrazek bezpieczenstwa — na etapie zaktadania konta uzytkownik wybiera
tylko sobie znany symbol graficzny. Po wpisaniu loginu zostaje on wys$wie-
tlany w aplikacji w zestawie innych obrazkéw, a zadaniem uzytkownika jest
wskazanie tego wlasciwego. To rozwigzanie stanowi dobrg ochrong przed ata-
kami typu phishing 1 oprocz jednorazowych kodéw wysytanych przez bank
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SMS-em, znajduje takze zastosowanie jako kolejny poziom uwierzytelniania,
wprowadzony we wrze$niu 2019 roku unijng dyrektywa PSD2.

Dostepno$¢ coraz bardziej zaawansowanych technologicznie urzadzen mobil-
nych pozwala (lub umozliwi w niedalekiej przyszto$ci) na korzystanie w procesie
logowania do serwisu transakcyjnego z rozwigzan biometrycznych, nalezacych
do jednej z dwoch kategorii. Pierwszg z nich jest biometria behawioralna (ak-
tywna), ktora opiera si¢ na cechach biologicznych czlowieka zaleznych od jego
zachowania lub wykonywania okreslonych czynno$ci. Druga grupa rozwiazan jest
okreslana jako biometria pasywna i bazuje na cechach anatomicznych cztowieka,
ktore nie zaleza od jego zachowania i nie wymagaja podejmowania okre§lonych
dziatan (Kulas, b.d.).

Aktualnie najwigcej rozwigzan jest dostepnych w ramach biometrii pasywnej,
a zaliczajg si¢ do nich (Kowanska, 2018, s. 228-233):

* rozpoznawanie linii papilarnych — to aktualnie najpopularniejsze rozwigzanie
biometryczne oferowane przez banki w uwierzytelnianiu klientow logujacych
si¢ do serwisu transakcyjnego za pomocg aplikacji mobilnej, ktore potocznie
funkcjonuje pod nazwag ,,odcisk palca”. Warunkiem korzystania z niego jest
posiadanie urzadzenia mobilnego wyposazonego w czytnik linii papilarnych
i odpowiednie oprogramowanie. Oprocz zalet, jakimi sg tatwos¢ i szybko$¢
stosowania, wada tego rozwigzania jest m.in. mozliwo$¢ zacierania si¢ linii
papilarnych, np. u 0séb starszych, oraz zabrudzenia czytnika;

* rozpoznawanie linii twarzy (skan twarzy, face ID) — to druga po odcisku
palca najczgsciej stosowana metoda uwierzytelniania w bankowosci mobilne;.
Do skanowania twarzy wykorzystywane sg aparaty z funkcja kamery zamon-
towane w urzadzeniach mobilnych oraz czujniki, ktore rozpoznaja geometri¢
przestrzenng twarzy i nanosza na nig siatk¢ charakterystycznych punktow.
Pewna wada tego rozwigzania, ktora moze stwarza¢ problemy przy logowa-
niu si¢, sg zmiany zachodzgce w wygladzie twarzy wraz z procesem starzenia
si¢ lub zwigzane z niezdrowym trybem zycia. W czasie pandemii COVID-19
znacznym utrudnieniem w logowaniu si¢ do bankowosci mobilnej w miejscach
publicznych okazat si¢ wymog noszenia maseczek;

* rozpoznawanie (skan) teczowki oka — podobnie jak przy skanie twarzy, polega
na analizowaniu wzoru tgczowki oka, ktory rézni si¢ nie tylko miedzy osobami,
ale nawet miedzy lewym i prawym okiem. W odroznieniu od twarzy, wraz z wie-
kiem struktura oka nie ulega zmianie, a wzor teczo6wki pozostaje niezmienny od
momentu urodzenia az do $mierci. Od skanowania teczowki nalezy odrézni¢
rozpoznawanie siatkdwki oka, ktore na razie nie jest wykorzystywane w pro-
cesie logowania przez uzytkownikow aplikacji bankowych, a polega na ska-
nowaniu uktadu naczyn krwiono$nych pokrywajacych wewnetrzna strong oka.
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Rozwigzaniem biometrii behawioralnej (aktywnej) aktualnie stosowanym
w bankowosci mobilnej, cho¢ majacym na razie marginalne znaczenie, jest roz-
poznawanie tetna. Funkcjonuje ono w zegarkach z opcja ptatnosci zblizenio-
wych, a jego dzialanie opiera si¢ na biciu serca czlowieka. Po wpisaniu PIN-u do
smartwatcha do chwili, gdy nie zostanie zdjety z nadgarstka i nie zgubi tetna, nie
bedzie potrzeby ponownego wpisywania kodu.

Stosowanie rozwigzan biometrycznych niesie ze sobg korzysci nie tylko dla
uzytkownikow aplikacji mobilnych, ktérzy podczas logowania na konto osobiste
nie muszg pamicta¢ kodu PIN, ale takze dla bankow. Znaczaco zredukowane jest
ryzyko zwiazane z nieuprawnionym dostgpem do rachunku i ograniczona licz-
ba nieuprawnionych transakcji, czyli fraudow dokonywanych przez osoby, ktore
potwierdzaja swoja tozsamo$¢ za pomoca fatlszywych dokumentéw. Wdrozenie
tej technologii wymaga poniesienia znaczacych naktadow finansowych, ale takze
prowadzi do redukcji kosztow obstugi klientéw, np. przez eliminacje¢ koniecznos$ci
wydawania kart ptatniczych. Nalezy takze pamigta¢ o korzySciach wizerunko-
wych dla banku, ktory jest postrzegany jako instytucja innowacyjna i bezpieczna
(Woszczynski, 2013).

W bankach w Polsce stosowanie poszczegdlnych sposobow logowania do ser-
wisu transakcyjnego za pomocg urzadzenia mobilnego wykazuje znaczne zrdzni-
cowanie, co ilustruje tabela 21.

Tabela 21. Sposoby logowania na konto osobiste za pomocg aplikacji mobilnej
dostepne w bankach w Polsce (stan na lipiec 2022 roku)

Sposoby logowania do aplikacji mobilnych bankow

Banki Tradycyjne Hastlo Znak Odcisk Skan Skan
PIN PR
haslo maskowane graficzny palca twarzy teczowki

+

Getin Bank + + +
PKO BP (IKO)

mBank

ING

Pekao

Santander + +
Millennium

PNP Paribas

Alior Bank

Credit Agricole

Citi Handlowy +

SGB

Nest Bank

Bank Pocztowy +

|+ [+ ]+

[+ +]+]+

Al [+ ]|+

+

+
++ [+ ]+

Zrodto: (najlepszekonto.pl, 2022).
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Sposrod tradycyjnych rozwigzan standardem jest stosowanie kodu PIN, nato-
miast nowym trendem jest odchodzenie od rozwigzan najmniej wygodnych dla
uzytkownikow bankowos$ci mobilnej, tj. wpisywania hasel. W grupie rozwigzan
biometrycznych do powszechnie stosowanych nalezy odcisk palca. Ponadto tylko
nieliczne banki nie oferuja jeszcze identyfikacji w formie skanu twarzy. Nowo-
$cig pozostaje na razie skan teczowki dostepny tylko dla uzytkownikow aplikacji
mobilnej mBanku.

Bezpieczenstwo bankowosci mobilnej nie ogranicza si¢ tylko do etapu logo-
wania. Banki oferujg szereg innych form zabezpieczen juz w trakcie korzystania
z serwisu transakcyjnego za pomocg urzadzenia mobilnego, a naleza do nich:

* limity transakcji — polegajg na ustanowieniu gornej wartosci jednorazowych
i dziennych ptatnosci dokonanych za pomocg aplikacji bankowej. Wysokos¢
limitu mozna zmieni¢, potwierdzajgc swoja tozsamo$¢ przy wykorzystaniu
innej metody, np. osoba logujaca si¢ za pomoca odcisku palca musi dokonad
uwierzytelnienia przy uzyciu jednego z hasel tradycyjnych czy podania innej
informacji, np. numeru PESEL lub jego czesci;

* mobilna autoryzacja — polega na autoryzowaniu ptatno$ci przez wpisanie

w aplikacji kodu przestanego przez bank SMS-em;

automatyczne wylogowanie — czyli wylogowanie uzytkownika z systemu po

dtuzszym braku jego aktywnosci na koncie, a takze po zamknigciu lub zmini-

malizowaniu aplikacji bankowej;

* blokowanie konta — dost¢p uzytkownika do konta osobistego przez aplikacje

bankowsg zostaje automatycznie zablokowany po ktorej§ z rzedu nieudanej

prébie logowania. Odblokowanie dostepu wymaga kontaktu z pracownikiem
banku i dokonania ponownego uwierzytelnienia;

rejestracja aktywnoSci — polega na zapisywaniu wszystkich dziatan dokony-

wanych przez uzytkownika aplikacji bankowej, m.in. proéb logowania i prze-

prowadzonych transakcji;

weryfikacja behawioralna — opiera si¢ na analizie sposobu korzystania

ze smartfona (np. jego utozenia w dtoni) za pomoca danych pochodzacych

Z umieszczonego w nim zyroskopu. Jesli bankowy system bezpieczenstwa

wykryje zasadnicze odstgpstwa od typowego zachowania, zostang uruchomia

dodatkowe zabezpieczenia, np. uzytkownik aplikacji zostanie poproszony

o weryfikacje¢ tozsamosci lub dodatkowg autoryzacje (na razie to rozwigzanie

jest dostepne tylko w ING Banku).

Zagwarantowanie bezpiecznego korzystania z ustug bankowych kanatem mo-
bilnym lezy nie tylko w interesie klientow, ale samych bankow. Te z nich, ktére
oferuja rozwigzania spelniajgce najwyzsze standardy bezpieczenstwa, moga wy-
korzystywac ten atut marketingowo w konkurencji z innymi bankami, podkresla-
jac, jak wazne jest zaspokojenie potrzeby bezpieczenstwa u cztowieka. Sposdb
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logowania znajduje si¢ wsrod podstawowych kryteriow oceny w rankingach apli-
kacji bankowych. Dlatego sytuacja w tym zakresie dynamicznie si¢ zmienia, skia-
niajac kolejne banki do ponoszenia znacznych naktadow finansowych i wdrazania
innowacji technologicznych.

Bezpieczenstwo korzystania z bankowos$ci mobilnej to nie tylko domena
technologii informatycznej, ale takze przepiséw prawa. Ochrong uzytkownika
regulujg liczne przepisy prawa, a podstawowym aktem normatywnym jest ustawa
z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Pra-
wo bankowe). W art. 50. ust. 2 ustawy stwierdzono, ze ,,bank doktada szczegdlne;j
staranno$ci w zakresie zapewnienia bezpieczenstwa przechowywanych srodkéw
pienieznych”. Z kolei w ustawie z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych
(Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych) w art. 32 dostawca
ustug platniczych jest wskazywany jako podmiot, ktory ponosi odpowiedzialno$¢
za bezpieczenstwo transakcji, wykorzystujac m.in. system zarzadzania ryzkiem
i $rodki ograniczajace ryzyko czy mechanizmy kontroli. Natomiast art. 42 ust. 1
tejze ustawy okresla obowigzki uzytkownika instrumentu ptatniczego, ktory jest
zobowigzany do korzystania z niego zgodnie z umowga ramowa, oraz niezwlocz-
nego zglaszania dostawcy lub podmiotowi wskazanemu przez dostawce sytuacji
utraty, kradziezy, przywlaszczenia, nieuprawnionego uzycia lub dostgpu do in-
strumentu ptatniczego. Gdy nastapi utrata srodkow pienigznych, to uzytkownik
ponosi odpowiedzialnosé, jezeli nie stosowat si¢ do regulacji zawartych w usta-
wie. Jesli jednak srodki pieni¢zne zostaly przetransferowane bez jego zgody, to
na dostawcy spoczywa obowigzek udowodnienia, ze transakcja zostata wykonana
prawidlowo, a uzytkownik dokonat autoryzacji. Ponadto to dostawca musi udo-
wodnié, ze to z winy uzytkownika, z powodu jego zaniedbania lub umyslnego
postepowania doszto do autoryzacji krzywdzacej dla niego transakcji (art. 45
ust. 112).

Bankowo$¢ mobilna znajduje si¢ takze w sferze zainteresowania organu spra-
wujacego kontrole nad rynkiem finansowym w Polsce, jakim jest Komisja Nadzoru
Finansowego (KNF). W rekomendacji D z 8 stycznia 2013 roku odnosi si¢ do
zarzadzania obszarami technologii informacyjnej i bezpieczenstwa §rodowiska
teleinformatycznego w bankach, wskazujac, jak powinien funkcjonowac bank,
aby systemy informatyczne nie ulegaly awariom, oraz jak zwigkszy¢ ich wydol-
no$¢, zabezpieczy¢ przed utratg danych i nieautoryzowanymi transakcjami w ban-
kowosci internetowej i mobilnej. Szczegdtowo omawia kwestie bezpieczenstwa
systemow informatycznych i dostepu do nich przez pracownikéw banku (Komi-
sja Nadzoru Finansowego [KNF], 2013). Ponadto zwraca uwagg na problemy
zwigzane z uwierzytelnianiem klienta i autoryzacja transakcji, ktore sa zwigzane
z bezpieczenstwem bankowosci internetowej i mobilnej, 1 wskazuje zabezpiecze-
nia, ktore powinny stosowac¢ banki w celu ochrony systeméw informatycznych
(Gospodarowicz, 2018, s. 130-131).
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14 wrzesnia 2019 roku w wyniku nowelizacji ustawy o ustugach ptatniczych do
polskiego prawodawstwa zostaly wprowadzone zapisy dyrektywy unijnej PSD2,
ktore reguluja funkcjonowanie rynku ptatnosci w zwigzku ze zmianami technolo-
gicznymi zachodzacymi w tym obszarze. Dla uzytkownikéw bankowo$ci mobilne;j
najbardziej odczuwalna zmiang wynikajaca z jej wdrozenia stato si¢ stosowanie
podwojnego uwierzytelniania klienta podczas dokonywania ptatnosci.

Na rynku ustug platnosci elektronicznych powstata nowa grupa ustugodaw-
cow — TPP (third party provider), ktorzy za zgoda klienta i w jego imieniu moga
zleca¢ dokonywanie platno$ci, a takze majg dostep do danych na rachunku ban-
kowym uzytkownika. Natomiast nowa ustuga PIS (payment initiation service)
wykorzystuje TPP do realizacji ptatnosci. Dodatkowe optaty naliczane za ptatno-
$ci dokonywane konsumencka karta ptatniczg (nie dotyczy kart biznesowych) sa
zakazane. Jezeli dojdzie do nieautoryzowanej transakcji o wartosci min. 50 EUR,
strat¢ pokrywa dostawca ustug ptatniczych, a nie klient. Dzigki dyrektywie PSD2
wdrozono ustuge AIS (account information service), ktora umozliwia uzyskanie
dostepu do kont bankowych w réznych bankach. Ustuga AIS pozwala bankom
efektywnej dokonac¢ oceny kredytowej, a uzytkownicy w przystepny sposdb moga
sprawdza¢ stan swoich $rodkéw pienieznych na kontach bankowych (Gospoda-
rowicz, 2018, s. 52-53). Gdy dojdzie do popetnienia przestepstwa zwigzanego
z korzystaniem z ustug bankowosci mobilnej, zastosowanie znajduje art. 286 1 287
ustawy z dnia 6 czerwca 1997 r. Kodeks karny (Ustawa z dnia 6 czerwca 1997 r.
Kodeks karny).

Wprowadzaniu regulacji prawnych w sferze poprawy bezpieczenstwa banko-
wosci mobilnej towarzyszy wdrazanie rozwigzan instytucjonalnych. 29 listopada
2016 roku Rada Zwigzku Bankow Polskich powotata Komitet Cyberbezpieczen-
stwa Bankow ZBP jako odpowiedZ na rosngce zagrozenie i incydenty w obszarze
cyberbezpieczenstwa, a 10 stycznia 2018 roku Zarzad ZBP utworzyt Zespot Bez-
pieczenstwa Bankoéw ZBP, w ramach ktorego funkcjonuje FinCERT.pl — Bankowe
Centrum Cyberbezpieczenstwa ZBP. Jak mozna przeczytaé na stronie ZBP, ,jest
to jednostka operacyjna, ktéra gromadzi, analizuje oraz przekazuje w ramach
sektora bankowego i we wspolpracy z organami §cigania oraz innymi instytucja-
mi informacje dotyczace mozliwych zagrozen oraz o incydentach o charakterze
przestepczym, godzacych w bezpieczenstwo bankow oraz ich klientow” (Zwigzek
Bankow Polskich [ZBP], 2019).

Regulacje prawne i rozwigzania instytucjonalne stanowig instrument przeciw-
dzialania cyberprzestepczosci o charakterze prewencyjnym i represyjnym, jed-
nak $ciganie przestgpstw popelnianych w sieci nie jest tatwym zadaniem. Nawet
najbardziej zaawansowane technologicznie rozwigzania nie uchronig przed nimi
klienta banku, jesli korzystaniu z ustug bankowych kanatlem mobilnym towarzy-
szy¢ beda niefrasobliwe 1 nieodpowiedzialne zachowania z jego strony. Dlatego
tak waznym ogniwem w bezpieczenstwie bankowosci mobilnej sa jej uzytkownicy.
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Zagrozenia wynikajace z korzystania z ustug za pomoca technologii interne-
towej i urzadzen mobilnych znaczaco zwigkszaja obawy uzytkownikow o bez-
pieczenstwo dokonywanych ptatnosci i zmniejszaja ich zaufanie do bankowosci
mobilnej, co — jak wynika z badan — moze to wplyng¢ na ich intencje¢ korzystania
z tego kanatu, a w efekcie spowodowac brak akceptacji i nieche¢ do wykorzy-
stania tej technologii w realizacji ustug bankowych (Zhou, 2012a; 2012b). Jak
wskazano w podpunkcie 1.2, czynnikiem, ktory istotnie wptywa na zaufanie do
bankowos$ci mobilnej i moze si¢ sta¢ barierg jej rozwoju, jest postrzegane ryzy-
ko korzystania z niej, ktore dotyczy takich kwestii, jak: wykorzystanie danych
osobowych bez wiedzy lub zgody wlasciciela i przekazywanie pieniedzy osobom
trzecim bez jego wiedzy i zgody oraz podatno$¢ urzadzen mobilnych na dziatania
hakeréw i przechwytywanie danych (Akturan i Tezcan, 2012). Co wigcej, jak
pokazuja badania, postrzegane ryzyko jest tym wigksze, im wyzszy wiek klienta
banku. To wtasnie osoby w wieku 55+ najbardziej obawiaja si¢ naruszania danych
oraz dostepu do nich obcych osdb, np. przez zgubiony lub skradziony telefon.
Typowa dla nich jest rowniez obawa, ze §rodki przekazywane za posrednictwem
aplikacji bankowo$ci mobilnej moga nie dotrze¢ do adresata (Hanif i Lallie,
2021). Ta sytuacja przektada si¢ na potrzebe prowadzenia przez banki w sposob
ciggly dziatan informacyjnych dotyczacych zagrozen i bezpieczenstwa realizacji
ustug bankowych kanalem mobilnym, co zasadniczo juz si¢ dzieje. Oczywiscie
trudno kwestionowac¢ potrzebg prowadzenia edukacji na poziomie instytucjonal-
nym, jednak nie zastgpi ona aktywnosci samych uzytkownikow w pozyskiwaniu
wiedzy na temat bezpiecznego korzystania z bankowosci mobilne;j.

5.2. Zachowania uzytkownikow w zakresie bezpiecznego
korzystania z aplikacji mobilnych bankéw

Pierwszym krokiem na drodze bezpiecznego korzystania z konta bankowego za
pomocg aplikacji mobilnej jest wybor sposobu logowania si¢. Jak wynika z prze-
prowadzonego badania iloSciowego, az 2/3 posiadaczy aplikacji preferuje sto-
sowanie najstarszych dostgpnych w tym zakresie rozwigzan — kodu PIN i hasta.
Postep technologiczny, ktory dokonat si¢ w budowie urzadzen mobilnych, w tym
wprowadzenie czytnikow linii papilarnych, spowodowat, ze znaczng popularnosé
uzyskato uwierzytelnianie za pomocg odcisku palca, z ktorego korzysta ponad 1/5
uzytkownikow aplikacji mobilnych. Coraz wigcej zwolennikow ma opcja rozpo-
znawania twarzy, z ktorej korzysta 12,7% os6b. W marginalnym zakresie wyko-
rzystywane jest logowanie za pomocg skanu siatkowki oka, jednak jak wczesniej
wskazano, na razie oferuje to rozwigzanie tylko mBank (wykres 28).
Bezpieczne korzystanie z bankowos$ci mobilnej to nie tylko kwestia odpowied-
niego zabezpieczenia konta mobilnego przed dostepem o0s6b nieuprawnionych, ale
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inne

rozpoznawanie
1,2%

twarzy
12,7%

odcisk palca
21,7%

PIN
64,4%

Wykres 28. Sposoby logowania do bankowosci

mobilnej
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

takze postaw i zachowan samych uzytkownikéw. W celu ich pomiaru zastosowano
skale Likerta ztozong z dziewigciu stwierdzen (pozycji testowych) dotyczacych
bezpieczenstwa korzystania z aplikacji mobilnych, ktore ich uzytkownicy oceniali
za pomocy pigciostopniowej skali porzgdkowej (1 — zdecydowanie nie zgadzam sie,
2 —nie zgadzam si¢, 3 — ani nie zgadzam sig¢, ani zgadzam si¢, 4 — zgadzam sie, 5 —
zdecydowanie zgadzam si¢). W celu ulatwienia interpretacji wynikow i ze wzgledu
na z reguly niewielkie liczebnosci odpowiedzi dla skrajnych pozycji skale porzad-
kowa przeksztatcono na trojstopniowa, otrzymujac warianty odpowiedzi: nie zga-
dzam sig; ani nie zgadzam sig¢, ani zgadzam si¢; zgadzam si¢. W pomiarze zostalty
uwzglednione dwa komponenty postaw — poznawczy i behawioralny. Komponent
poznawczy obejmuje nastepujace stwierdzenia:

* Mam wigksze zaufanie do ptatnosci gotoéwka niz mobilnych.

* Oprogramowanie antywirusowe w telefonie jest niezb¢dne do bezpiecznego
korzystania z bankowosci mobilne;.

» Korzystanie z aplikacji mobilnej banku uwazam za w petni bezpieczne.

* Jestem §wiadomy potencjalnych zagrozen zwigzanych z korzystaniem z ban-
kowych aplikacji mobilnych.

* Moj bank w niewystarczajacym stopniu informuje mnie o zagrozeniach w ko-
rzystaniu z bankowos$ci mobilne;.

* Rozwigzania biometryczne (np. odcisk palca, rozpoznawanie twarzy) zwiek-
szajg bezpieczenstwo korzystania z bankowosci mobilne;.
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Komponentu behawioralnego dotycza nastepujace stwierdzenia:

* W sytuacji kradziezy telefonu wiem, jak blokowa¢ dostep do mojego konta
bankowego.

» Mam ustalone limity na liczbg i kwote transakcji za pomocg aplikacji mobilnej
banku.

* Po pojawieniu si¢ biometrii przestalem/przestatam korzysta¢ z logowania do
aplikacji mobilnej banku za pomocg PIN-u lub hasta.

+ Systematycznie aktualizuje system operacyjny swojego telefonu.

Z badania wynika, ze blisko 90% uzytkownikow aplikacji mobilnych bankow
jest swiadomych potencjalnych zagrozen zwigzanych z ich uzywaniem, a odpo-
wiedniej wiedzy w tym zakresie nie posiada niespetna 4% osob (wykres 29).

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mam wigksze zaufanie... 19,7%
Oprogramowanie antywirusowe w telefonie... 55,5%
Korzystanie z aplikacji mobilnej banku... 70,2%
Jestem $wiadomy potencjalnych zagrozen... 87,8%
Maj bank w niewystarczajacym stopniu... 22,5%
Rozwigzania biometryczne zwigkszaja... 67,3%
W sytuaciji kradziezy telefonu wiem... 82,3%
Mam ustalone limity na liczbe... 84,2%
Po pojawieniu sie biometii... 22,8%
Systematycznie aktualizuje system... [NV UERN 72,6%

® nie zgadzam si¢ ® ani nie zgadzam sie, ani zgadzam sie = zgadzam sie

Wykres 29. Bezpieczenstwo korzystania z bankowos$ci mobilnej
w ocenie jej uzytkownikéw
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

Na podstawie dokonanej samooceny trudno jednoznacznie okresli¢ faktyczny
poziom wiedzy na temat zagrozen, tym niemniej temat bezpiecznego korzysta-
nia z ustug bankowych kanalem mobilnym nie jest dla wigkszosci jego uzyt-
kownikow nowy, gdyz zetkneli si¢ z nim, realizujac ustugi bankowe kanatem
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internetowym. W tym kontek$cie trudno przeceni¢ znaczenie dziatan edukacyj-
nych bankow i sprawnej komunikacji z klientami, przede wszystkim szybkiego
informowania o pojawiajacych si¢ zagrozeniach towarzyszacych korzystaniu
z konta osobistego przez aplikacje bankowa. Ze stwierdzeniem, ze dziatania
bankow w tym zakresie s niewystarczajace, zgadza si¢ zaledwie 22,5% bada-
nych, co wskazuje na wysoka skuteczno$¢ ich dziatan, z drugiej jednak strony
tylko co drugi uzytkownik aplikacji mobilnej nie zgadza si¢ z nim, a wigc de
facto nie czuje si¢ w satysfakcjonujacym stopniu poinformowany przez swoj bank
o niebezpieczenstwach towarzyszacych realizacji operacji bankowych kanatem
mobilnym. Mimo to az 70,2% uzytkownikow aplikacji uwaza korzystanie z niej
za w pelni bezpieczne, a przeciwnego zdania jest zaledwie 8,5%, co wskazuje
na duze zaufanie do bankéw odno$nie do zapewnienia odpowiednio wysokiego
poziomu bezpieczenstwa. Z badania wynika, ze tylko co drugi posiadacz apli-
kacji bankowej uwaza, ze do bezpiecznego korzystania z bankowosci mobil-
nej jest niezbedne posiadanie oprogramowania antywirusowego w urzadzeniu
mobilnym, a przeciwng opini¢ wyraza co piaty z nich. Znacznie wigcej, bo az
2/3 uzytkownikoéw aplikacji bankowych, uwaza, ze bezpieczenstwo korzystania
z ustug bankowych kanatem mobilnym znaczenie zwicksza stosowanie rozwiagzan
biometrycznych, takich jak odcisk palca czy rozpoznawanie twarzy. Przeciwnego
zdania jest tylko 10,7% oséb.

Analiza wynikéw badania dla stwierdzen sktadajacych si¢ na komponent beha-
wioralny postaw wobec bezpieczenstwa bankowosci mobilnej pokazuje, ze zde-
cydowana wiekszo$¢ uzytkownikow aplikacji bankowych jest nie tylko §wiadoma
zagrozen ,bankowania przez telefon”, ale takze podejmuje praktyczne dziatania
w kierunku przeciwdziatania im. Nalezy do nich m.in. umiej¢tno$¢ blokowania
dostepu do konta w sytuacji kradziezy telefonu, ktorej posiadanie deklaruje 82,3%
korzystajacych z aplikacji, a do braku wiedzy w tym zakresie przyznaje si¢ za-
ledwie 10,2% o0s6b. Réwnie popularnym dziataniem jest okre§lanie dziennych
limitéw liczby 1 wartos$ci transakcji, ktore mozna wykonaé na koncie przez aplika-
cj¢ mobilng banku (84,2% wskazan). Nieco mniejszy odsetek ich uzytkownikow
(72,6%) wskazuje na systematyczne przeprowadzanie aktualizacji systemu ope-
racyjnego swojego smartfona. Natomiast tylko niespetna co czwarta osoba korzy-
stajgca z aplikacji bankowej deklaruje, Ze przestala korzysta¢ z uwierzytelniania
za pomocg PIN-u lub hasta po udostepnieniu przez banki rozwigzan biometrycz-
nych, szczegdlnie odcisku palca czy skanu twarzy. Tak niski wynik w kontekscie
zaprezentowanych wczesniej preferencji dotyczacych uzywania okreslonych form
logowania wynika gtéwnie z mozliwos$ci stosowania zroznicowanych sposobow
logowania. Popularng kombinacja rozwigzan dostepna w wickszosci aplikacji jest
PIN i odcisk palca. Nalezy takze pamietaé, ze pomimo zmian technologicznych
starsze urzadzenia mobilne nie pozwalaja na uwierzytelnianie za pomocg rozwia-
zah biometrycznych.
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5.3. Podobienstwa i roznice miedzypokoleniowe w ocenie
bezpieczenstwa korzystania z aplikacji mobilnych bankow

Przynalezno$¢ do generacji istotnie determinuje korzystanie z okreslonego spo-
sobu uwierzytelniania w dostepie do konta osobistego, co potwierdzaja wyniki
testu chi kwadrat (> = 27,24, df = 6, p = 0,00). Przez wpisanie PIN-u najczesciej
dokonujg tego osoby z generacji X (76,2% wskazan). W kazdej kolejnej generacji
uzywa go coraz mniejszy odsetek osob, cho¢ réwniez w nich jest to najczesciej
stosowane rozwigzanie — w pokoleniu milenialséw loguje si¢ w ten sposob 2/3
uzytkownikow aplikacji, a w generacji Z — ponad polowa.

Odmienna sytuacja wystepuje w przypadku uwierzytelniania za pomoca linii pa-
pilarnych (odcisku palca), ktore wyraznie preferujg osoby z najmtodszego pokolenia
(29,2% wskazan). Zarowno w generacji X, jak i Y ten sposob logowania wykorzy-
stuje co szosty uzytkownik aplikacji bankowej. Kolejne rozwigzanie biometrycz-
ne — rozpoznawanie twarzy — stosuje 14,6% uzytkownikoéw aplikacji mobilnych
z generacji Y i 15,7% z pokolenia Z. W$rod przedstawicieli najstarszego pokolenia
odsetek ten wynosi 6,6%. Roznice w zakresie sposobu logowania wystepujace
migdzy generacjami potwierdzaja wyniki analizy korespondencji (wykres 30).

O ile przynaleznos¢ do okreslonej generacji istotnie determinuje wybor spo-
sobu uwierzytelniania przez posiadaczy aplikacji mobilnej, o tyle nie réznicuje
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Wykres 30. Réznice mi¢dzy generacjami w sposobie logowania si¢

w aplikacji mobilnej banku w §wietle analizy korespondencji
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.
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autoryzacji transakcji przelewu (y*> = 8,56, df = 6, p = 0,20). Za pomoca PIN-u do-
konuje tego az 91,0% uzytkownikow aplikacji bankowych z pokolenia X i ponad
80% z dwoch pozostatych. Niewielkie roznice migdzy generacjami obserwuje si¢
w przypadku stosowania rozwigzan biometrycznych — odczyt linii papilarnych
1 rozpoznawanie twarzy w generacji X wykorzystuje odpowiednio 3,2% i 2,6%
0s0b, a w najmlodszej generacji 9,3% 1 5,1%.

Poszczegolne generacje nie r0znig si¢ istotnie w zakresie subiektywnej oceny
wiedzy na temat zagrozen zwigzanych z uzywaniem bankowych aplikacji mo-
bilnych (> = 1,72, df = 4, p = 0,79), a ponadto zgodnie uwazaja, ze rozwigzania
biometryczne stosowane w uwierzytelnianiu osoby logujacej si¢ na konto za po-
moca smartfona przyczyniaja si¢ do wzrostu bezpieczenstwa bankowos$ci mobilne;j
(*=6,97,df =4, p =0,14). W efekcie miedzy generacjami nie wystepujg tak-
ze roznice w wysokiej ocenie bezpieczenstwa korzystania z aplikacji mobilnych
O*=1,70,df=4,p =79).

Migdzypokoleniowe roznice postaw ujawniaja si¢ natomiast w ocenie koniecz-
nosci posiadania oprogramowania antywirusowego w smartfonie (y> = 34,39,
df=4, p = 0,00), co ilustruje wykres 31. Ze stwierdzeniem, ze jest ono niezbedne
do bezpiecznego korzystania z bankowos$ci mobilnej, zgadza si¢ az 71,1% przed-
stawicieli generacji X i tylko 45% o0s6b z generacji Z. Wyraznie zroznicowane sg
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Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikéw badan.
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takze opinie na temat informowania przez banki o zagrozeniach w korzystaniu
z mobilnego kanatu dostepu do ustug bankowych. Ze stwierdzeniem, ze czynig to
W niewystarczajacym stopniu, najrzadziej zgadzaja si¢ osoby z generacji Z (18,9%),
a najczesciej z najstarszego pokolenia (27,2%).

Roéwniez analiza behawioralnego komponentu postaw wobec bezpieczenstwa
korzystania z bankowej aplikacji mobilnej wskazuje na wystgpowanie znacza-
cych réznic miedzypokoleniowych, szczegdlnie zas w zakresie dziatan majacych
zwigkszy¢ to bezpieczenstwo. Ta sytuacja dotyczy m.in. ustalania limitow na licz-
be i kwote transakcji dokonywanych za pomocg aplikacji bankowej (> = 18,12,
df=4,p =0,00). W generacji Y takie limity wyznaczyto blisko 90% 0s6b, tj. o bli-
sko 10 p.p. wigcej niz w pokoleniu Z, w ktorym ich brak deklaruje co szosty
posiadacz aplikacji. Co oczywiste, cze$¢ osob nalezacych do mtodego pokolenia,
nie posiada statych dochodow, co przeklada si¢ na nizszy stan srodkow dostep-
nych na koncie, co do pewnego stopnia thumaczy mniejsza dbatos¢ o ten aspekt
bezpiecznego korzystania z konta bankowego kanatem mobilnym (wykres 32).

Przedstawiciele pokolenia Z, co ilustrujg wyniki analizy korespondencji (wykres
33), przoduja natomiast w adaptacji rozwigzan biometrycznych dla potrzeb uwierzy-
telniania (y* = 12,80, df=4, p = 0,01). Rezygnacje z logowania na konto bankowe
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Wykres 32. Réznice mi¢dzy generacjami w odniesieniu
do posiadania limitéw na liczbe i kwote transakcji

dokonywanych za pomoca aplikacji mobilnej banku
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.
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Wykres 33. Roznice miedzy generacjami w zakresie rezygnacji
z logowania do aplikacji mobilnej banku za pomoca PIN-u lub hasta

na rzecz stosowania rozwigzan biometrycznych
Zrodto: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

za pomocg PIN-u czy hasta na rzecz odczytu linii papilarnych lub rozpoznawania
twarzy deklaruje blisko 30% uzytkownikow aplikacji mobilnych z tej generacji. Dla
poréwnania w pokoleniu X jest to 17,9% 0so6b, a w pokoleniu Y — 20,6%.

Roéznice miedzypokoleniowe obserwuje si¢ takze w odniesieniu do zachowa-
nia w sytuacji kradziezy telefonu (x> = 10,13, df=4, p = 0,04). Posiadanie wiedzy
w odniesieniu do blokowania dostgpu do konta osobistego deklaruje 76,9% klien-
tow bankow z generacji X i po 85% w dwoch pozostatych (wykres 34). W swietle
testu chi kwadrat poszczegodlne generacje nie r0znig si¢ natomiast w postawach
dotyczacych systematycznego przeprowadzania aktualizacji systemu operacyjnego
telefonu (> = 2,69, df=4, p = 0,61).

Analiza postaw wobec zagrozen i bezpieczenstwa korzystania z aplika-
cji mobilnych bankéw wskazuje na wystepowanie znaczacych réznic miedzy
uzytkownikami z pokolenia ,,mobilnych tubylcow”, czyli generacji Z 1 Y oraz
,»mobilnych migrantow”, do ktorych nalezg osoby z pokolenia X. Mlodsze ge-
neracje konsumentow dysponuja wigksza wiedza w odniesieniu do dziatania
i bezpiecznego korzystania z urzadzen mobilnych i znacznie chetniej korzystaja
z wprowadzanych innowacji (rozwigzan biometrycznych) w zakresie logowania
na konto osobiste przez aplikacj¢ banku, a przoduje w tym pokolenie Z. Zatem
pozytywnie zostata zweryfikowana H3 zaktadajaca wystgpowanie istotnych réznic
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Wykres 34. Réznice miedzy generacjami w ocenie umiejetnosci

blokowania dost¢pu do konta w sytuacji kradziezy telefonu
Zrodho: Opracowanie na podstawie wynikow badan.

migdzygeneracyjnych w wyborze sposobu logowania si¢ do serwisu transakcyj-
nego za pomocg aplikacji mobilnej banku.

Pozytywnie nalezy takze zweryfikowa¢ H4 zakladajgca, ze postawa starsze-
go pokolenia uzytkownikow aplikacji mobilnych bankéw wobec bezpieczenstwa
korzystania aplikacji mobilnych bankow jest bardziej krytyczna niz generacji
Z 1Y, co dotyczy zar6wno komponentu poznawczego, jak i behawioralnego po-
staw. Nizszy poziom wiedzy generacji X o technologii mobilnej przektada si¢ na
wigksze oczekiwania wobec prowadzonej przez banki dziatalno$ci informacyjne;j
w odniesieniu do zagrozen zwiazanych z jej uzywaniem. Swiadomos¢ posiada-
nych niedostatkow wiedzy na temat bezpieczenstwa korzystania z bankowosci
mobilnej wydaje si¢ zatem najwickszg barierg dla korzystania przez starsza ge-
neracje z ustug bankowych kanatem mobilnym. Jak pokazuja badania (Harasim
i Swiecka, 2019; Swiecka i Grima, 2018), nie tylko w tym pokoleniu, ale wsrod
og6hu konsumentow za bardziej bezpieczne formy ptatnosci uwazane sg gotowka
i karty ptatnicze, do korzystania z ktorych zdazyli si¢ przyzwyczaic i — co wazniej-
sze — sa z nich zadowoleni, co stanowi kolejng przeszkode dla upowszechnienia
bankowosci mobilne;.



ZAKONCZENIE

Banki w Polsce oferujg swoim klientom dostep do kilku systemow platnosci mobil-
nych. Konsumenci nierozstajacy si¢ ze smartfonem mogg zainstalowac¢ aplikacje
mobilng banku i obstugiwany przez niego BLIK oraz — w zalezno$ci od sytemu
operacyjnego urzadzenia — system Google Pay lub Apple Pay. Zwolennicy posia-
dania ,,wolnych rak” maja do dyspozycji systemy platno$ci mobilnych dziatajace
w wybranych modelach zegarkow, takie jak: Garmin Pay, Fitbit Pay, SwatchPay
i Xiaomi Pay. Jak mozna oczekiwaé, w najblizszych latach kolejne banki, nie tylko
te najwieksze, beda proponowaé swoim klientom korzystanie z tych rozwiazan.

Zagadnienie akceptacji technologii mobilnej w ustugach bankowych stato si¢
przedmiotem badan naukowych i uje¢ modelowych, ktére objasniajg wpltyw r6z-
norodnych czynnikéw na akceptacje tej technologii przez konsumentéw. Obok
atrybutow technologii mobilnej do najwazniejszych determinant jej przyjgcia na-
leza cechy uzytkownika, w tym psychologiczne i demograficzne. Szczeg6lna role
odgrywa wérod nich wiek, ktory istotnie roznicuje potrzeby konsumentéw w za-
kresie ustug bankowych, co znajduje odzwierciedlenie w dokonywanej przez banki
dywersyfikacji oferty. To zréznicowanie jest szczegolnie widoczne w przypadku
podstawowego produktu — konta bankowego. Badania empiryczne i oparte na nich
modele akceptacji technologii potwierdzaja, ze wraz z wiekiem maleje prawdopo-
dobienstwo korzystania z uslug bankowych za posrednictwem kanalu mobilnego.
Wystepowanie takiej prawidtowosci okreslito cel niniejszej pracy, polegajacy na
zidentyfikowaniu podobienstw i réznic wystgpujacych w zachowaniach klientow
bankow z trzech generacji — pokolenia X, generacji Y (milenialséw) i pokolenia
Z —w korzystaniu z bankowos$ci mobilnej, w szczego6lnosci z bankowych aplikacji
mobilnych i wybranych systemow ptatnosci mobilnych.

Cechy i zachowania konsumentow z tych trzech generacji byty drugim ob-
szarem studiow literaturowych, przy czym skupiono si¢ przede wszystkim na
charakterystyce ich zachowan finansowych. Jej istotnym dopelieniem jest prze-
prowadzona w rozdziale drugim na podstawie danych GUS-u analiza cech socjo-
demograficznych uzytkownikow aplikacji mobilnych bankéw w Polsce. Dominuja
wsrod ich osoby nalezace do pokolenia milenialséw, z wyzszym wyksztalceniem,
wysokimi dochodami i pracujace na wlasny rachunek. Pod wzgledem kryterium
geograficznego najbardziej aktywnie korzystaja z nich mieszkancy najwigkszych
miast i z najlepiej rozwinigtych gospodarczo wojewodztw, m.in. z dolnoslaskiego,



18 Zakonhczenie

mazowieckiego, §laskiego 1 wielkopolskiego. Sposrdod trzech analizowanych ge-
neracji sporadycznie uzywaja aplikacji mobilnej banku przedstawiciele pokolenia
X oraz osoby z nizszym wyksztatlceniem i niewielkimi dochodami, a ponadto
rolnicy, emeryci i renci$ci oraz mieszkancy wsi i wojewodztw zlokalizowanych
w potnocno-wschodniej i poludniowo-wschodniej Polsce.

Realizacja celu pracy, oprocz analizy wtornych zrédet informacji, wymaga-
fa przeprowadzenia badan empirycznych, ktore pozwolity zaobserwowac szereg
prawidtowosci w zachowaniach uzytkownikow aplikacji mobilnych bankow,
nalezacych do trzech wyroznionych generacji. Zakres przedmiotowy badan do-
tyczyl nastepujacych obszarow: rodzaju ustlug bankowych i dodatkowych ushug
realizowanych za pomoca aplikacji bankowej, korzystania z systemu ptatnosci
mobilnych BLIK oraz rodzaju wykorzystywanych zabezpieczen i oceny bezpie-
czenstwa mobilnego kanatu dostepu do ustug bankowych.

Aplikacja mobilna banku pozwala jej uzytkownikowi korzysta¢ z wielu ustug
bankowych, a do najczgsciej realizowanych nalezg: przelewy, sprawdzanie stanu
konta i historii rachunku. Jak pokazaty wyniki badania, wystepuja istotne réznice
migdzypokoleniowe w korzystaniu z tych ustug kanatem mobilnym. Za pomoca
aplikacji bankowej zdecydowanie najczgsciej wykonuje je generacja Z, co wska-
zuje, ze w jej przypadku kanal mobilny pehi rolg glownego kanatu dostgpu do
ustug bankowych. Generacja X i czg$ciowo pokolenie Y nadal chetniej korzystaja
z tych ustug przez bankowo$¢ internetowg. Analiza oferty ustug bankowych wska-
zuje, ze aplikacje mobilne bankow staly si¢ gldéwnym no$nikiem innowacji w tych
ustugach, co prowadzi do intensyfikacji dzialan, majacych na celu wdrazanie uni-
kalnych funkcjonalnosci niedostgpnych w bankowosci internetowe;j. Jak wynika
z przeprowadzonych badan, przynalezno$¢ do okreslonej generacji determinuje
uzywanie opcji oszczgdzania na wybrane cele (np. w formie skarbonki), a naj-
chetniej korzystaja z niej konsumenci z generacji Z 1 Y. Przedstawiciele pokolenia
Z aktywnie uzywajg aplikacji bankowej do zakupu biletdéw komunikacji publicz-
nej, natomiast za przejazd autostrada i parking ptaci mobilnie najwigkszy odsetek
0s6b z pokolenia X. Mozna jednak wskazac takze takie funkcjonalnosci, z ktorych
korzystanie nie jest determinowane przynalezno$cig do okreslonej kohorty pokole-
niowej; sg to ustugi, takie jak: profil zaufany, analiza wydatkow i kantor walutowy.

Przedmiotem analizy w niniejszej monografii byt rowniez BLIK. Ten catkowi-
cie polski system ptatno$ci mobilnych, ktory zostal wdrozony 9 lutego 2015 roku,
szybko zyskat akceptacje uzytkownikdéw aplikacji bankowych — na koniec 2021
roku liczba transakcji BLIKIEM wyniosta 758,38 mln, a ich warto§¢ 102,99 mld zt.
Uzytkownicy BLIKA moga korzysta¢ z kilku rodzajow transakcji bezgotowko-
wych, a od listopada 2021 roku takze ptaci¢ zblizeniowo w stacjonarnych placow-
kach handlowych, co czyni z niego konkurencj¢ dla systemoéw ptatnosci Apple
Pay i Google Pay. Sposrod uzytkownikow aplikacji mobilnych bankéw system
ten zainstalowatly niemal wszystkie osoby z generacji Z, ponad 80% z generacji Y
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i ponad 70% w pokoleniu X. W odniesieniu do tej najstarszej grupy konsumentow
warto zauwazy¢, ze najwigkszy wzrost odsetka uzytkownikow BLIKA wystapit
w 2020 roku, a wigc w pierwszym roku pandemii COVID-19. Przynalezno$¢ do
okreslonej kohorty pokoleniowej w znacznym stopniu determinuje korzystanie
z poszczegolnych funkcjonalnosci BLIKA. Najczesciej wykorzystywana opcja
ptatnosci w Internecie jest domena pokolenia Y. Milenialsi najchetniej korzysta-
ja z najmniej popularnej funkcjonalnosci, jaka jest ptatno$¢ z wpisaniem kodu
w sklepie stacjonarnym. Z kolei generacja Z zdominowata obstuge unikalnej na tle
innych systemow platnosci mobilnych funkcjonalnosci BLIKA, jaka sa przelewy
na telefon (przelewy P2P), ktore pozwalaja btyskawicznie rozlicza¢ si¢ z innymi
osobami bez znajomosci ich numeru konta osobistego — wystarczy, ze sa uzyt-
kownikami BLIKA.

Waznym i czgsto podejmowanym tematem na portalach finansowych sg zagro-
zenia towarzyszace realizacji uslug bankowych za pomoca urzadzen mobilnych.
Zagadnienie bezpieczenstwa korzystania z aplikacji mobilnej banku wymaga
zwrdcenia uwagi na metody logowania, ktore zabezpieczajg dostep do konta osobi-
stego i chronig przed korzystaniem z niego przez osoby nieuprawnione. Aktualnie
uzytkownicy aplikacji bankowych moga korzysta¢ z kilku sposoboéw logowania,
ktére mozna podzieli¢ na ,,tradycyjne”, oparte na wykorzystaniu liter i cyftr, oraz
biometryczne. Jak wynika z przeprowadzonego badania, w kwestii okreslonego
sposobu uwierzytelniania migdzy generacjami wystepuja istotne roéznice. Z kodu
PIN najcze¢sciej korzystaja osoby z pokolenia X, a w kazdej kolejnej generacji
uzywa go coraz mniejszy odsetek uzytkownikow aplikacji. Odmienna sytuacja
wystepuje w przypadku uwierzytelniania za pomoca linii papilarnych (odcisku
palca), ktore zdecydowanie preferujg przedstawiciele pokolenia Z. Wraz z mile-
nialsami najch¢tniej stosujg takze kolejne rozwigzanie biometryczne, tj. rozpo-
znawanie twarzy.

Przynaleznos$¢ do generacji istotnie roznicuje takze postawy wobec bezpieczen-
stwa korzystania z bankowej aplikacji mobilnej i dotyczy to zar6wno komponentu
poznawczego, jak i behawioralnego postaw. Rdznice opinii wystepuja w odniesie-
niu do koniecznosci posiadania oprogramowania antywirusowego w smartfonie,
jako niezbednego do bezpiecznego korzystania z bankowosci mobilnej, a takze
w ocenie dziatan informacyjnych bankéw w odniesieniu do zagrozen zwigzanych
z realizacjg ustug bankowych kanalem mobilnym. R6znice miedzypokoleniowe
ujawniaja si¢ takze w postawach wobec dziatan majacych na celu zwigkszenie
bezpieczenstwa korzystania z konta osobistego, m.in. w odniesieniu do ustalania
limitow liczby 1 kwoty transakcji dokonywanych za pomocg aplikacji bankowe;
oraz zachowania w sytuacji kradziezy telefonu.

Proponowana monografia porusza wybrane zagadnienia dotyczace korzystania
z ushug bankowych i ptatnos$ci za pomocg urzadzen mobilnych, a jej zadaniem jest
zwrdcenie uwagi na moderujacg role wieku uzytkownika w akceptacji mobilnego
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kanatu dostepu do ustug bankowych. Powinno to sktania¢ banki do systematycz-
nego diagnozowania potrzeb i zachowan klientéw z roznych kohort wiekowych,
zard6wno juz korzystajacych z bankowos$ci mobilnej, jak i tych, ktorzy mimo po-
siadania technicznych mozliwosci jeszcze tego nie czynig. W tym kontekscie, co
takze potwierdzaja przeprowadzone badania, trudno oprzec¢ si¢ refleksji, ze banki
nie potrafig skutecznie przekona¢ do mobilnego korzystania z ustug bankowych
przedstawicieli pokolenia X, bedacych liczng i stabilng dochodowo grupa klientow.
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SUMMARY

The consumer on the mobile banking market in Poland.
Intergenerational similarities and differences

The monograph presents selected issues in the use of mobile banking by individ-
ual bank customers. An important factor determining the acceptance of mobile
technology in banking services is age. This is confirmed by theoretical models,
including the Technology Acceptance Model (TAM) and the Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT), verified in numerous quantitative
studies. Therefore, the main goal of this monograph was to identify similarities
and differences found in the use of mobile banking among consumers belonging
to three generational cohorts—generations X, Y and Z.

The conducted quantitative research showed interesting differences between the
generations in the use of banking services by the mobile channel, such as trans-
ferring money, checking account balances and checking account history. Using
a banking application, generation Z is by far the most likely to carry out these oper-
ations, while generation X and partly Y are still more likely to use online banking.
In addition, generation Z actively uses the bank’s mobile app to purchase public
transportation tickets, while generation X uses it for highway tolls and parking.

The subject of the analysis in the monograph was also the Polish mobile pay-
ment system—BLIK. Belonging to a generational cohort determines the use of
BLIK’s main functionality, i.e. online payments. Millenials are the most likely to
conduct them, while Generation Z consumers are the most likely to carry out P2P
transfers. There are also significant differences between generations in the way
they login to a personal account using a mobile app. PIN is most often used by
Generation X individuals, while fingerprint authentication is preferred by Gener-
ation Z individuals. In addition, membership in a generational cohort significantly
differentiates attitudes toward mobile banking security, including the need for
antivirus software on the smartphone, setting limits on the number and amount
of transactions, and behavior in the case of mobile phone theft. The generational
cohorts also differ in the assessment of banks’ informational activities regarding
the risks of using banking services by mobile channel.

Keywords: mobile banking, bank mobile application, BLIK, generational cohorts,
generation X, generation Y, generation Z, correspondence analysis.
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