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Streszczenie: Banki spotdzielcze w szerokim zakresie wykorzystuja nowoczesne technologie
informacyjno-komunikacyjne, oferujac klientom nowe mozliwosci realizacji ushug banko-
wych. Wazng innowacja w tym obszarze jest bankowos$¢ mobilna. Celem artykutu jest iden-
tyfikacja barier, ktore utrudniajg klientom podjecie decyzji o korzystaniu z ustug bankowosci
mobilnej w bankach spotdzielczych. Wyniki badan wykazaly, ze najpowazniejsze sa bariery
mentalne, bariery zwigzane z brakiem zaufania do technologii mobilnych, niska oceng wtas-
nych kompetencji cyfrowych, niechecig do uczenia si¢ nowych procedur korzystania z ustug
bankowych oraz preferowaniem kontaktu osobistego z urzednikiem bankowym.

Stowa kluczowe: bankowos$¢ mobilna, bank spotdzielczy, bezpieczenstwo, bariery korzysta-
nia z bankowosci mobilne;j.

Summary: Cooperative banks make extensive use of modern information and communica-
tion technologies, offering customers new opportunities to provide banking services. Mobile
banking is an important innovation in this area. The purpose of this article is to identify barri-
ers that make it difficult for customers to make decisions about using mobile banking services
in cooperative banks. The research results showed that the most serious are mental barriers,
as well as those related to the lack of trust in mobile technologies, low assessment of digital
competences, aversion to learn new procedures for using banking services and preferring
personal contact.

Keywords: mobile banking, cooperative bank, security, barriers to the use of mobile banking.
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1. Wstep

Whbrew potocznej opinii banki spotdzielcze — kojarzone z bankiem ,,dla rolnika”
— coraz odwazniej konkurujg z bankami komercyjnymi i z duzym sukcesem wdra-
zaja nowe formy produktéw bankowych do swojej oferty. W ostatnich latach eks-
pansywny rozwoj technologii teleinformatycznych spowodowat rozwoj bankowosci
internetowej oraz bankowos$ci mobilnej. Perspektywa komfortowego korzystania
z bankowosci mobilnej z dowolnego miejsca i w dowolnym czasie staje si¢ realng
formga kontaktu klientdow z bankiem. Smartfony staja si¢ narzg¢dziami powszechne-
go uzytku, ktore wspomagajg kontakt klienta z bankiem oraz zarzadzanie osobisty-
mi finansami. Kompleksowa bankowo$¢ mobilna moze obejmowac cztery gtowne
komponenty [Ztoch 2009]:

1. Zarzadzanie finansami osobistymi przez wyspecjalizowane aplikacje dedyko-
wane kontroli domowych budzetow.

2. Zintegrowang platforme ptatnosci mobilnych — od zblizeniowych, przez ser-
wisy platnicze, az do ptatnosci na portalach spotecznosciowych.

3. Cyfrowy portfel — zintegrowanie technologii QR i NFC pozwoli zamieni¢
smartfon w wielofunkcyjne urzadzenie wspomagajace realizacj¢ zakupdw (ptatno-
$ci, informacja o produktach, otrzymywanie paragondw, upustow, punktow lojalno-
sciowych).

4. Kanat marketingu kontekstowego — dostarczanie klientom spersonalizowanych
ofert, materiatéw reklamowych i promocyjnych, w tym w ramach crosssellingu.

W perspektywie tych zmian banki spoétdzielcze na rynku finansowym konku-
ruja nie tylko coraz szerszg oferta ustug finansowych ale takze dost¢pnoscig ban-
kowos$ci mobilnej oraz terminalowej, ofertg kart ptatniczych, dostepnoscia i kosz-
tami korzystania z bankomatéw czy innowacjami w postaci ustug biometrycznych
w bankomatach. Wszystkie innowacje wdrazane w bankach sg rozwigzaniami, ktore
konkurencja do$¢ tatwo moze nasladowac i bardzo szybko stajg si¢ one standardo-
wymi produktami na rynku finansowym, a konkurencyjna przewaga uzyskana dzie-
ki ,,byciu pierwszym” jest krotkotrwata. Wazna determinantg, ktéra moze umocnic¢
konkurencyjng pozycj¢ banku jest zapewnienie klientom wygodnych i bezpiecz-
nych rozwigzan w komunikowaniu si¢ z bankiem i korzystania z ustug bankowych.
W dobie cyfryzacji i dynamicznego rozwoju rynku urzadzen mobilnych w centrum
zainteresowan bankow jak i ich klientoéw jest bankowos¢ mobilna. Korzystnie na
wzrost zainteresowania klientow bankowos$cig mobilng wptywaja: spadek kosztow
transferu danych w sieciach telefonii komorkowej, upowszechnienie si¢ smartfonow
i tabletow, poprawa funkcjonalno$ci urzadzen mobilnych oraz coraz lepsze systemy
ochrony danych i zabezpieczen transakcji bankowych.

W artykule podjeto probe identyfikacji barier, ktére powstrzymuja klientow ban-
kéw spotdzielezych przed korzystaniem z bankowosci mobilnej. Uzyskane wyniki
badan stanowig dobre rekomendacje dla bankow spotdzielczych jakie dziatania po-
dejmowac, aby zniwelowac bariery dostgpu do ustug bankowosci mobilne;.
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2. Istota bankowosci mobilnej i terminalowej

W wyniku dynamicznego rozwoju bankowo$ci mobilnej banki zmuszone sg do ciag-
tego poszukiwania nowych rozwigzan w zakresie obshugi klienta. Oferty bankow
musza by¢ dostosowane odpowiednio do oczekiwan beneficjenta segmentu bizne-
sowego i detalicznego. Banki majg 46,4 mln beneficjentow; blisko 44 min to klien-
ci detaliczni [Raport PRENews]. Wdrazanie innowacji, ktore zaspokoja potrzeby
klientow jest istotnym czynnikiem uzyskania konkurencyjnej przewagi [Jelonek
2017]. Decyzje o wprowadzaniu innowacyjnych produktow i ustug czy rozwigzan
organizacyjnych i komunikacyjnych moga mie¢ dla bankow znaczenie strategicz-
ne i powinny by¢ podejmowane w oparciu o rzetelng analize kosztow inwestycji
i potencjalnych zyskéw. Banki coraz czesciej jako gldéwny cel wdrazania nowych
rozwigzan, produktow czy ushug wskazuja zaspokojenie zmieniajacych si¢ potrzeb
klientow i1 zadowolenie z jako$ci oferowanych ustug bankowych. W warunkach
transformacji cyfrowej prawie wszystkich segmentéw rynku klienci bankéw ocze-
kuja takze od tych podmiotéw jak najszerszej i najbardziej nowoczesnej bankowosci
internetowej.

Literatura dotyczaca bankowosci internetowej odnotowuje wiele prob zdefinio-
wania tego pojecia, ale zaproponowanie uniwersalnego ujecia komplikuje zakres
szczegdtowosci omawianego problemu. Wspdlng cechg podawanych definicji jest
to, ze wskazujg na wykorzystanie nowoczesnych technologii. Zatem bankowos¢ in-
ternetowa mozna opisac jako:

* specyficzng ustuge Swiadczong przez banki,

» zestaw $rodkow technicznych umozliwiajacych dostep do ustug bankowych,
czyli kanat dystrybucji ustug i produktow bankowych,

* dziatalno$¢ bankowa prowadzong w specjalnej formie.

Podstawowym zadaniem banku elektronicznego jest dgzenie do stworzenia ta-
kiego systemu rozliczeniowego, ktéry bedzie si¢ odbywac zdalnie bez obiegu doku-
mentow papierowych [Chmielarz, Zborowski 2017]. Nowoczesne ustugi oferowane
w bankach spoldzielczych to:

e bankowo$¢ mobilna,

e bankowo$¢ internetowa,

* bankowo$¢ biometryczna stosowana w bankomatach,
e bankowos¢ telefoniczna,

» karty ptatnicze i bankomaty.

Przez bankowos$¢ mobilng rozumiemy dostep do rachunku bankowego na odle-
glos¢; jest to rodzaj ustug bankowych §wiadczonych przez rozne urzadzenia elektro-
niczne. Bankowos$¢ mobilna polega na wykorzystaniu specjalnego oprogramowania
umozliwiajgcego klientowi potaczenie si¢ z bankiem przez Internet z uzyciem tele-
fonu komodrkowego. Podstawowym sposobem komunikacji w ustudze mobilnej jest
SMS (Short Message Service) — krotka wiadomos$¢ tekstowa wystana przez telefon
komoérkowy. Klient za jej pomocg moze wykonac nastgpujace czynnosci: dotadowa-



Identyfikacja barier korzystania z bankowos$ci mobilnej w banku spétdzielczym 109

nie telefonu, sprawdzenie salda na rachunku, wykonanie przelewu, wglad w histori¢

rachunku, zaktadanie lokat i ich likwidacja, podglad w terminarz sptat kredytu [Ma-

gazyn BPS 2011, s. 33].

Rozwdj rynku urzadzen mobilnych wigze si¢ z dynamicznym rozwojem branzy
telefonii komérkowej i powoduje wzrost liczby klientow posiadajacych smartfony.
W Polsce od dwoch lat tendencja do posiadania smartfonéw utrzymuje si¢ na tym
samym poziomie, z niewielkg tendencja do wzrostu. W roku 2016 Polacy mieli 62%
smartfonow, natomiast w 2017 r. — 64%. Wedlug danych statystycznych w 2017 r.
Polacy posiadali ok. 21 mln smartfonéw oraz ponad milion tabletow [Raport...2018].

Telefonia komorkowa wykorzystuje dostep WAP (Wireless Application Proto-
col) czy SMS. Pierwszym bankiem, ktory zaoferowat klientom ustugi bankowe za
posrednictwem WAP, byt finski MeritaNordbanken [Polasik 2012]. Operacje banko-
we za pomocg WAP odbywaja si¢ wedtug schematu: autoryzacja, logowanie si¢ do
systemu, wybor realizowanej transakcji.

Bankowos$¢ mobilna to rozwigzanie, ktore umozliwia obshuge rachunkow ban-
kowych przez urzadzenia z aplikacja mobilng. Do urzadzen mobilnych zaliczamy:
smartfony, laptopy, netbooki, palmtopy i tablety. Uzytkownik ma wiele mozliwos$ci
korzystania z przestrzeni wirtualnej i przebywania w niej, biorgc pod uwage tatwy
dostep do Internetu [Wielki 2017].

Bankowos¢ terminalowa, nazywana bankowo$cig samoobstugowa czy okreslna
jako self-banking, jest najstarszg forma dokonywania ptatnosci elektronicznej, ktora
umozliwia dostep do rachunku bankowego oraz wykonanie transakcji. Do narzedzi
wykorzystywanych w tej formie bankowos$ci naleza:

* bankowe punkty samoobstugowe, czyli bankomaty: CD — bankomat jedno-
funkcyjny, stuzacy wytacznie do wyptat gotowki lub ATM — bankomat wielo-
funkcyjny, ktory stuzy do wyptat, wykonywania przelewow, sprawdzenia stanu
konta itp.,

* terminale do akceptowania kart EFT-POS, czyli elektroniczny transfer srodkow
w punkcie sprzedazy oraz kioski multimedialne [Swiecka 2012].

Bankomat jest najprostszym samoobslugowym urzadzeniem, wyposazonym
w czytnik paska magnetycznego lub mikroprocesor, ktory umozliwia dokonywanie
operacji bankowych przy uzyciu kart.

Ptatnosci PayByLink i Paybynet umozliwiajg dokonywanie zakupdéw w Inter-
necie za pomoca stworzonych do tego bramek platniczych z mozliwoscia szybkiej
realizacji ptatnosci, dzieki czemu $rodki finansowe w kilka sekund sg przekazywane
na rachunek odbiorcy. Transakcje mozna wykonywac o kazdej porze dnia co zapew-
nia bezposrednia integracja systemu z bankiem. System PayByLink wymaga, aby na
stronie sprzedawcy byta umieszczona ikona przekierowujaca bezposrednio na strone
internetowg banku klienta. Podczas korzystania z tradycyjnych przelewow lub wypi-
sywanych recznie drukow przelewowych wydhuza si¢ czas dostarczenia przelewu do
odbiorcy, co wigze si¢ z ptatnoscig wyzsza niz przedplata, a takze z konieczno$ciag
posiadania przy sobie odliczonej kwoty do zaplaty [Grzywacz 2016].
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Nowatorskg ustugg w bankowosci samoobstugowej jest biometria umozliwia-
jaca bardzo bezpieczng wyplate srodkoéw za posrednictwem bankomatu wyposazo-
nego w czytnik biometryczny przeznaczony do weryfikacji tozsamosci wyptacaja-
cego na podstawie wzorca naczyn krwionosnych. Jest to technologia bardzo tatwa
w obstludze i zapewniajaca skuteczng ochrone przed skimmingiem kart. Pierwszy
bankomat biometryczny uruchomity Bank Polskiej Spotdzielczosci i Podkarpacki
Bank Spotdzielezy w 2010 1.

Banki spotdzielcze wprowadzity dwa rodzaje bankomatow, ktore wykorzystuja
biometri¢ naczyn krwionos$nych dtoni (palm vein) lub biometri¢ naczyn krwiono-
snych palca (finger vein) [Pawgda 2015]. Przewiduje si¢, ze w najblizszych latach
nastapig intensywny rozwoj i popularyzacja zastosowania biometrii w bankowosci
[Zwiazek... 2013].

Z danych Zwiagzkoéw Bankow Polskich wynika, Ze na koniec I kwartatu 2018 .
liczba klientow indywidualnych posiadajacych umowy o dostep do ustug bankowo-
$ci internetowej wynosita 37 mln, natomiast liczba aktywnych klientow bankowo-
$ci internetowej przekroczyta 16 min. Z aplikacji mobilnej bankowosci korzystato
6 mln klientow bankow i obserwuje sie dalszy wzrost liczby klientéw, ktorzy beda
wykorzystywaé¢ bankowo$¢ mobilnag [Raport Zwigzkéw Bankow Polskich 2018].

3. Rozwaj bankowosci spoldzielczej

Banki spotdzielcze to jedna z prawnych form przewidywanych przez prawo banko-
we. Banki te samodzielnie i samorzadnie prowadza dzialalno$¢ na podstawie takich
przepisow, jak m.in.:

1. Ustawa z dnia 7 grudnia 2000 r. o funkcjonowaniu bankow spoétdzielczych,
ich zrzeszaniu si¢ i bankach zrzeszajacych, zwana dalej ,,ustawa”, ktéra reguluje
podstawowe zagadnienia zwigzane z dziatalnoscia banku, takie jak: przedmiot i za-
kres dziatania banku spotdzielczego, sktad i sposoby wyboru cztonkéw organow sta-
tutowych, zasady i sposéb funkcjonowania zrzeszania si¢ bankéw spoétdzielczych,
organizacja systemu ochrony.

2. Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe, zwana dalej prawem
bankowym”.

3. Ustawa z dnia 16 wrzesnia 1982 r. — Prawo spotdzielcze, zwana dalej prawem
spotdzielczym.

4. Ustawy z dnia 29 wrze$nia 1994 roku o rachunkowosci, zwanej dalej ustawa
o rachunkowosci.

5. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 575/2013 z dnia
26 czerwca 2013 r. w sprawie wymogow ostroznosciowych dla instytucji kredyto-
wych i firm inwestycyjnych, zwane dalej Rozporzadzeniem 575/2013.

Banki spotdzielcze stosuja si¢ rowniez do rozporzadzen Parlamentu Europej-
skiego i Rady (UE) [Rejonowy... 2018].
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Bank spotdzielczy jest instytucja publicznego zaufania, dziala na postawie
prawa bankowego i podlega panstwowym organom nadzorczym, w tym Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF). Celem nadzoru jest zapewnienie ochrony intereséw
uczestnikéw rynku, utrzymanie zaufania do sektora bankowego i zagwarantowanie
jego bezpieczenstwa i stabilnosci. W przypadku wykrycia nieprawidtowosci w funk-
cjonowaniu bankéw KNF wydaje stosowne zalecenia i monitoruje ich realizacjg.
Plynnos¢ i wyptacalnos¢ banku spotdzielczego gwarantuje system IPS (Intrusion
Prevention System).

Banki spotdzielcze najczegsciej powstajg w miejscowosciach o niskim potencja-
le dochodowym 1 sprostanie wymaganiom kapitalowym dla bankéw okreslonym
w prawie bankowym czasem jest problemem. Na fundusze banku sktada si¢ fundusz
udziatowy wnoszony przez cztonkoéw spotdzielni oraz fundusz tworzony z zyskow.
Oparcie dziatalnosci bankow spotdzielczych na kapitale pochodzacym od cztonkow
spotdzielni pozwala uniezalezni¢ je od zagranicznych instytucji finansowych. Usta-
wowymi organami bankéw spotdzielczych sg walne zgromadzenie, rada nadzorcza
i zarzad. W odrdznieniu od bankéw komercyjnych, w ktérych decyzje zapadaja na
szczeblu centralnym, w bankach spoétdzielczych decyzje podejmuje zarzad banku,
co znacznie upraszcza i skraca proces podejmowania decyzji. Ponadto, dobre relacje
z klientami i znajomos$¢ lokalnego rynku oraz jego uwarunkowan utatwiaja podej-
mowanie decyzji co do oferty uslug bankowych i rozwiazan zapewniajacych dostep
do bankowosci, w tym rozwigzan bankowosci mobilne;j.

Banki spotdzielcze sa silnie powigzane z gospodarka lokalng i nastawione na
pozyskiwanie lokalnych klientéw indywidualnych oraz klientéw instytucjonalnych,
zwlaszcza matych i $rednich przedsigbiorstw. Ocenia si¢, ze banki spotdzielcze sa
odporne na wahania koniunktury i maja stosunkowo stabilng pozycje na rynku.

4. Bezpieczenstwo ustug bankowosci mobilnej

Bariery rozwoju bankowos$ci mobilnej w znacznym stopniu sg podobne do barier,
ktore utrudniajg dostep do bankowosci internetowej. W celu zapewnienia ochrony
rachunkéw bankowych klientow banki stosuja najnowsze technologie zabezpieczen
przed ewentualnymi prébami wlaman. Zapewnienie bezpieczenstwa ustugom ban-
kowym od strony technicznej jest po stronie dostawcy oprogramowania lub ustugo-
dawcy, natomiast przestrzeganie zasad bezpiecznego korzystania z urzadzen mobil-
nego dostepu do bankowosci to domena uzytkownikow. Wedtug J. Grzywacz [2016]
doswiadczenia z praktyki bankowej potwierdzaja, ze rozwdj nowoczesnych ustug
bankowych zalezy w duzym stopniu od skuteczno$ci przekonania klientow o wy-
sokich standardach zabezpieczen stosowanych w banku. Czynnik bezpieczenstwa
transakcji w bankowosci mobilnej jest rownie wazny dla klientow indywidualnych
jak i dla klientéw instytucjonalnych, ale nie jest to jedyna obawa przed korzystaniem
z ushug bankowosci mobilnej. Wedtug J. Grzywacz najwazniejsze w bankowosci
mobilnej czy elektronicznej jest zapewnienie przez bank [Grzywacz 2016]:
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* natychmiastowego potwierdzenia realizacji przelewow,

* Dbezpiecznego szyfrowania transferowania danych i ich poufnosci,

* stosowania najnowszych technologii zabezpieczen na serwerach, co ma chronié¢
przed ewentualnymi wtamaniami,

Z drugiej strony J. Grzywacz podaje, ze bezpieczenstwo transakcji w duzej mie-
rze zalezy od beneficjenta, ktoéry powinien przestrzega¢ podstawowych zasad bez-
pieczenstwa [Grzywacz 2016]:

* hasto dostgpu powinno by¢ chronione w sposéb szczegdlny,
* za kazdym razem nalezy sprawdzac, czy przesylane dane sa szyfrowane przez
bank i czy kazda transakcja jest autoryzowana.

Do najistotniejszych aspektow bezpieczenstwa bankowosci mobilnej zaliczamy:
»  poufno$¢ — dostep do bankowosci mobilnej maja tylko osoby do tego uprawnione,
* integralno$¢ — dane przesytane nie s3 modyfikowane,

* autentyczno$¢ — pozwala stwierdzi¢, czy osoba, ktora podpisuje transakcje, jest
ta, za ktora si¢ podaje,

* niezaprzeczalno$¢ — nie pozwala wyprzedzi¢ faktu przed nadaniem komunikatu
odbioru,

* dostepnos¢ — to mozliwos¢ dostepu do systemu bankowego przez 24 godziny na
dobe,

* niezawodno$¢ — gwarantowanie, ze system dziata w oczekiwany sposob.

Ustugi §wiadczone przez banki spoétdzielcze musza zawiera¢ niezawodne me-
chanizmy bezpieczenstwa, ktore zatrzymujg wszystkie proby niepowotanego doste-
pu do rachunkow bankowych oraz danych osobowych.

5. Identyfikacja barier korzystania z bankowosci mobilne;j.
Wyniki badan wlasnych

Badania prowadzono od listopada do grudnia 2018 r. wsrdd klientow banku spot-
dzielczego w Lodzi. Wykorzystano w nich kwestionariusz ankietowy w wersji pa-
pierowej, ktory klienci banku wypetniali na miejscu w banku. W kwestionariuszu
zawarto 14 pytan dotyczacych barier w korzystaniu z bankowos$ci mobilnej oraz
pytania metryczki. W badaniach uczestniczyto 81 respondentow. Po weryfikacji wy-
petionych ankiet okazato si¢, ze wszyscy respondenci udzielili kompletnych odpo-
wiedzi. Uzyskane wyniki badan wykorzystano w weryfikacji nastepujacych hipotez
badawczych:

H1. Najwiekszymi barierami w podejmowaniu przez klientdow decyzji o korzy-
staniu z bankowos$ci mobilnej sa bariery mentalne.

H2. Klienci bankéw w matym stopniu wykorzystuja innowacyjne ustugi banko-
we, np. PayByLink, Paybynet.



Identyfikacja barier korzystania z bankowos$ci mobilnej w banku spétdzielczym 113

W opinii respondentow wigkszo$¢ z nich korzysta z ustug bankowosci mobilne;.
Na pytanie, czy klienci korzystajg z ustug bankowosci mobilnej w banku spotdziel-
czym, uzyskano 69% odpowiedzi twierdzacych i 31% odpowiedzi przeczacych.

Wykorzystujac studia literatury przedmiotu oraz wlasne obserwacje, wyspecy-
fikowano 12 barier, ktore moga utrudnia¢ podjecie decyzji o korzystaniu z banko-
wosci mobilnej. Kazdy respondent byt proszony o oceng barier z wykorzystaniem
skali: niska bariera, $srednia bariera, wysoka bariera. Na rysunku 1 przedstawiono
zestawienie ocen respondentow.

Najwiecej ocen (40%) ,,wysoka bariera” dotyczyto obaw, ze w trakcie transakcji
wystapig problemy zwiazane z brakiem dostgpu do sieci Internet. 37% responden-
tow za ,,wysoka barier¢” uznato brak zaufania do technologii mobilnych, 35% re-
spondentéw mialo obawy, ze jesli zgubig swoje urzadzenie mobilne, to osoby trzecie
uzyskaja dostep do ich kont bankowych. Wysoki odsetek respondentow, bo 31%
wyrazito niechg¢ do uczenia si¢ nowych procedur korzystania z ustug bankowych
1 uznali, Ze to jest ,,wysoka bariera”.

Analiza zbiorczych wynikdéw ocen respondentéw przedstawionych na rysunku 1
pozwala wskaza¢ bariery, ktore ich zdaniem nie powstrzymuja klientow przed ko-
rzystaniem z ustug bankowo$ci mobilnej i1 zostaly ocenione jako ,,niskie bariery”.
Nie jest zatem przeszkodg brak informacji o kosztach korzystania z ustug banko-
wosci mobilnej czy preferowanie kontaktu osobistego z urzednikiem bankowym.
W opinii klientéw dostepne 1 wystarczajace sa tez informacje o ofercie ustug banko-
wosci mobilne;j.

Kolejnym etapem w analizie uzyskanych wynikéw bylo pogrupowanie wszyst-
kich barier utrudniajacych korzystanie z bankowosci mobilnej w trzy grupy:

1. Bariery informacyjne.

2. Bariery zwigzane z do§wiadczeniem.

3. Bariery mentalne.

W tabeli 1 dla kazdego typu bariery przyporzadkowano cztery bariery, ktore
byly oceniane przez respondentéw. W trzeciej kolumnie dodano liczb¢ ocen danej
bariery utrudniajacej korzystanie z bankowos$ci mobilnej jako ,,wysokiej bariery”,
a nastepnie dla kazdego typu barier zsumowano liczbg ocen.

Wykorzystujac dane liczbowe zawarte w tabeli 1, przedstawiono procentowe zesta-
wienie ocen respondentow dla barier informacyjnych zwigzanych z doswiadczeniem
oraz mentalnych, ktore utrudniaja klientom podjgcie decyzji o korzystaniu z ustug ban-
kowos$ci mobilnej (rysunek 2). Uwzgledniono tylko oceny ,,wysoka bariera”.

W opinii respondentow bariery mentalne cze¢$ciej niz bariery zwigzane z do-
$wiadczeniem lub bariery informacyjne sg postrzegane jako przeszkody w podejmo-
waniu decyzji o korzystaniu z ustug bankowos$ci mobilnej. Az 40% wszystkich ocen
»Wysoka bariera” dotyczylo barier mentalnych, 34% ocen wskazywato na bariery
zwigzane z do$wiadczeniem i 26% ocen jako ,,wysokie bariery” ocenilo bariery in-
formacyjne. Przedstawione wyniki analizy zebranych danych ankietowych pozwoli-
ty na pozytywna weryfikacje hipotezy H1.
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Preferowanie kontaktu osobistego
z urzgdnikiem bankowym

Nieche¢ do uczenia si¢ nowych procedur
korzystania z ustug bankowych

Niska samoocena kompetencji cyfrowych

Brak zaufania do technologii mobilnych

Obawy, ze w trakcie transakcji wystapia
problemy zwiazane z brakiem dostgpu do
sieci Internet

Zte doswiadczenie w korzystaniu
z bankowosci elektronicznej lub mobilnej
spowodowane problemami po stronie banku

Zte doswiadczenia w korzystaniu
z bankowosci elektronicznej lub mobilnej
spowodowane pomytkami wlasnymi

Brak doswiadczen w korzystaniu
z bankowosci elektronicznej

Obawy klientow, ze jesli zgubig swoje
urzadzenie mobilne, osoby trzecie uzyskaja
dostep do ich kont bankowych

Brak informacji o kosztach korzystania
z ustug bankowos$ci mobilnej

Brak informacji o sposobach bezpieczenstwa
transakcjom w bankowosci mobilnej

Brak informacji o ofercie ustug bankowosci
mobilnej

M niska 1 $rednia

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Rys. 1. Ocena wplywu barier na podjecie decyzji o korzystaniu z bankowos$ci mobilnej; skala: niska,

$rednia, wysoka bariera

Zrédto: opracowanie whasne.
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Tabela 1. Typy barier, ktore utrudniaja klientom korzystanie z bankowosci mobilnej

Typy barier Bariery utrudniajace korzystanie z bankowosci mobilnej ,,wI;ls((:)Zl?aab(;iie;a”
Bariery Brak informacji o ofercie ustug bankowosci mobilnej 11
informacyjne Brak informacji o sposobach zapewnienia bezpieczenstwa transakcjom 11

w bankowosci mobilnej

Brak informacji o kosztach korzystania z ustug bankowosci mobilnej 12

Obawy klientow, ze jesli zgubig swoje urzadzenie mobilne, osoby 28

trzecie uzyskaja dostep do ich kont bankowych

Razem 62
Bariery Brak doswiadczenia w korzystaniu z bankowosci elektronicznej 22
zwigzane z Zle do$wiadczenia w korzystaniu z bankowosci elektronicznej lub 11
doswiadczeniem | obilnej spowodowane pomylkami wlasnymi (bledne wpisanie hasta,

pomytki we wpisywaniu kwot itp.)

Zte dos$wiadczenia w korzystaniu z bankowosci elektronicznej lub 14

mobilnej spowodowane problemami po stronie banku

Obawy, ze w trakcie transakcji wystapia problemy zwigzane z brakiem 40

dostepu do sieci

Razem 79
Bariery Brak zaufania do technologii mobilnych 37
mentalne Niska samoocena kompetencji cyfrowych 27

Nieche¢ do uczenia si¢ nowych procedur korzystania z ustug bankowych 31

Preferowanie kontaktu osobistego z urz¢dnikiem bankowym 20

Razem 93

Zrodto: opracowanie wlasne.

bariery .
mentalne ~ bariery.
40% informacyjne
26%
bariery
zwigzane

z doswiadczeniem

34%

Rys. 2. Zestawienie ocen ,,wysoka bariera” w odniesieniu do barier informacyjnych zwigzanych
z doswiadczeniem i mentalnych, ktore powstrzymuja klientow przed korzystaniem z ustug
bankowosci mobilnej

Zrédto: opracowanie wiasne.
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W ankiecie zawarto takze pytanie o korzystanie z ustlug PayByLink i Paybynet
w banku spoétdzielczym. Zestawienie odpowiedzi na to pytanie zawiera tabela 2.

Tabela 2. Korzystanie z ptatnosci PayByLink, Paybynet w banku spétdzielczym

Odpowiedzi Liczba Procent
,» Tak” 21 26
,»Nie” 49 60
Brak odpowiedzi 11 14
Ogotem 81 100

Zrddlo: badania wlasne.

Zaledwie 26% respondentéw korzysta z ustug PayByLink lub Paybynet, a zde-
cydowana wigkszos¢ badanych nie korzysta z tych ustug lub ich nie zna. Zatem pro-
ponowane ustugi ptatnosci PayByLink i Paybynet nie cieszg si¢ zainteresowaniem
klientow i na podstawie tych wynikéw pozytywnie zweryfikowano hipoteze H2,
stanowiacg, ze klienci bankéw w matym stopniu wykorzystuja innowacyjne ustugi
bankowe, takie jak PayByLink i Paybynet.

5. Podsumowanie

Przeprowadzone badania pokazuja, ze dla klientow banku spétdzielczego najwigk-
szg barierg w korzystaniu z ustug mobilnych jest brak informacji o sposobach za-
pewnienia bezpieczenstwa transakcjom w bankowos$ci mobilnej. Wielu klientdéw ma
obawy, ze w trakcie transakcji pojawia problemy zwigzane z brakiem dostgpu do In-
ternetu. Wyniki badan wskazuja, ze przetamanie barier w bankowos$ci mobilne;j jest
relatywnie tatwe, najpowazniejsze sg jednak bariery mentalne — stanowig one naj-
powazniejsze ograniczenia respondentow. Brak informacji o kosztach nie utrudnia
klientom podjecia decyzji o korzystaniu z ustug bankowos$ci mobilnej. Wielu klien-
tow nisko ocenia swoje kompetencje cyfrowe i wskazuje ten czynnik jako wysoka
bariere w korzystaniu z ustug bankowosci mobilnej. W tej sytuacji, aby zniwelowac
bariery mentalne, banki spoldzielcze powinny skupi¢ si¢ na komunikatywnej dla
klientéw formie przekazywania informacji o sposobie zapewnienia bezpieczenstwa
transakcjom wykonywanym mobilnie za posrednictwem réznych kanatow dostepu.
Istotnym dziataniem w konteks$cie barier w korzystaniu z aplikacji mobilnych jest
zatem edukowanie klientow. Klienci korzystajacy z bankowosci mobilnej obawiajg
sie ryzyka zwigzanego z utrata danych lub uzyskaniem dostgpu przez osoby trze-
cie do ich srodkow finansowych. Konsumenci nie maja swiadomosci, ze jesli beda
przestrzega¢ wszystkich zasad zapewniajacych bezpieczenstwo transakcji realizo-
wanych mobilnie, ryzyko wystapienia zagrozen bezpieczenstwa bedzie znikome.
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