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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.



