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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.
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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).
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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
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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 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).
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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%
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W sytuaciji kradziezy telefonu wiem... 82,3%
Mam ustalone limity na liczbe... 84,2%
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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.



