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mBank i Homo Homini: dla Polaka bank w komadrce jeszcze nie istnieje

Jak wynika z badania Instytutu Homo Homini dla mBanku, tylko 3,5 proc. Polakéw-
klientow bankéw korzysta z rachunku przez komoérke. Za to ponad potowa z nich nie wie,
czym jest bankowos¢ mobilna. Wsrod amatorow tej formy bankowosci przewazajq osoby
miode, lepiej zarabiajace, zamieszkujace duze miasta. Czy to kolejny podziat na polskiej,
spotecznej mapie?

WPROWADZENIE

Instytut Homo Homini wspdlnie z internetowym mBankiem zapytat Polakdw o nowoczesny sposoby
komunikowania sie z bankami przy wykorzystaniu urzadzen mobilnych, takich jak telefony komérkowe.
Pytanie warto byto postawi¢, biorgc pod uwage sytuacje, jaka mozna obserwowac na rynku nowych
technologii, na ktorych smartphone’y i tablety odgrywajg coraz wazniejszg role.

Ankieterzy instytutu badawczego zatelefonowali do przeszio 30 tys. gospodarstw domowych, aby na
tej podstawie dobra¢ dwie reprezentatywne dla ogétu Polakéw 1000-osobowe proby klientéw polskich
bankéw. W jednej grupie znalezZli sie respondenci nie korzystajacy z banku przez komdrke, w drugiej
klienci, ktérzy ustuge znajq i mieli juz z nig stycznosc.

Mimo Ze obecnie z bankowosci internetowej wedtug szacunkdéw mBanku korzysta ok. 10 min osdb, to
uzytkownikdw bankowosci mobilnej w milionach liczy¢ nie mozna. Jak oszacowat Instytut Homo
Homini, obecnie z banku w komdrce korzysta zaledwie 3,5 proc. wszystkich klientéw bankéw, czyli ok.
850 tys. osob. W 100 proc. sg to uzytkownicy bankowosci elektroniczne;j.

Z reguly z bankiem za posrednictwem urzadzen mobilnych taczg sie ludzi mtodsi, lepiej wyksztatceni,
niezle zarabiajgcy, wydajacy pieniadze w duzych miastach. Tego typu klienci czesto petnig role
trendsetterow, a wiec 0sdb, ktdre z nowosci korzystajq gtéwnie jako pierwsi.

Zdecydowana wiekszo$¢ klientéw polskich bankéw, pytana o to, do czego bankowo$¢ w komorce
wykorzystuje lub chciataby wykorzystywaé, odpowiada podobnie — najwiekszym powodzeniem cieszy
sie sprawdzanie stanu rachunku i jego historii, mozliwo$¢ realizacji przelewéw oraz dotadowywania
telefonow.

Respondenci odpowiadali na pytania zadawane drogg telefoniczng (wywiad typu CATI). Badanie
zostato przeprowadzone na przetomie maja i czerwca 2011 r. na zlecenie mBanku.

WYBRANE INFORMACIE Z BADANIA

Ponad potowa klientow bankow nie styszata o bankowosci przez komorke

Analiza Instytutu Homo Homini na zlecenie mBanku dowodzi, ze ponad potowa Polakéw-klientow
bankdéw (54,3 proc.) nigdy nie styszata o bankowosci mobilnej. Co czwarty pytany (25,4 proc.) styszat
o takim rozwigzaniu, jednak nie posiadat na ten temat konkretnej wiedzy. Swojego zdania nie chciato
wyrazi¢ 2,6 proc. respondentéw. W sumie dato to ponad 80 proc. badanych, ktérzy nie posiadajq
zadnych lub posiadajg jedynie pobiezne informacje na temat tego typu ustug. W badaniu zleconym
przez mBank, znajomos¢ bankowosci mobilnej zadeklarowato jedynie 17,7 proc. ankietowanych
klientéw polskich bankow.
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[Pytanie: czy respondenci styszeli o bankowosci mobilnej i wiedza, czym jest?]

n %
Nie, nie styszalem o banr:t;v;ﬁig 5RO 54.3%
Tak, ale nie wiem doktadnie co to jest 275 254%
Tak, wiem co to jest , 192 17, 7%
Mie wiem / trudno powiedzied 28 2.6%
RAZEM 1084 100,0%

Liczba respondentow ktorzy odpowiedziali na to pylanie: 1084

Klienci znajacy barnkowosc¢ mobilna rzadko z niej korzystaja i nie znaja oferty bankow

Sposrod osob, ktére w badaniu Homo Homini dla mBanku potwierdzity, ze wiedzg czym jest
bankowo$¢ w komdrce, ponad cztery pigte pytanych (80,2 proc.) nigdy z niej nie skorzystato.
Doswiadczenie w korzystaniu z banku za posrednictwem urzadzenia mobilnego zadeklarowata nieco
mniej niz jedna pigta klientow (19,8 proc.).

[Pytanie: czy respondenci, ktérzy wiedzg czym jest bankowos¢ mobilna, kiedykolwiek z niej korzystali?]

n %o
Mie 154 80,2%
Tak a8 19.8%
RAZEM 182 100,0%

Liczba respondentow Kidrey odpowiedziali na o pytanie; 152

Ponad 60 proc. rozumiejgcych czym jest bankowo$¢ mobilna stwierdzita, ze wie, czy ich bank oferuje
takg ustuge. Wciaz jednak 1/3 klientdw nie potrafi udzieli¢c odpowiedzi na to pytanie. Zatem w ogolnej
liczbie Polakéw-klientdw bankéw tylko 13 proc. respondentéw ma $wiadomos¢, czy ich bank oferuje
dostep do swoich ustug z poziomu urzadzen mobilnych.

Dla potowy korzystajacych z bankowosci przez komorke inne kanaly dostepu do banku
okazuja sie byc wystarczajace

Nie korzystajacy z bankowosci w komdrce klienci bankdéw wskazali powody tego stanu rzeczy.
Ankieterom mowili, ze dostep do banku za posrednictwem innych niz np. telefon komdrkowy kanatow
wcigz jest dla nich wystarczajacy — odpowiedziato tak 53 proc. pytanych. Z kolei 19 proc. klientow
wyrazito watpliwosci dotyczace bezpieczenstwa tego typu ustug, a 15 proc. uznato, ze o bankowosci
mobilnej wie zbyt mato lub zasygnalizowato, ze jest ona dla nich skomplikowana.

Watpliwosci te nie sg zaskakujace, biorac pod uwage fakt, ze odpowiedzi pochodzity od oséb nie
korzystajacych z banku przez komdrke, czesto nie majacych swiadomosci, czym jest ustuga. Czyzby
niewiedza rodzita strach?

Z bankowosci mobilnej korzystaja i propaquja ja klienci-trendsetterzy

Analizujac, czy i w jaki sposdb polscy klienci bankéw korzystajg z bankowosci mobilnej, nie sposéb nie
zapytac¢ o profil demograficzny. Wyniki badania nakreslity bowiem wyrazny podziat pomiedzy grupa
uzytkownikoéw bankowosci przez komorke i tych, ktdrzy z tego rozwigzania nie korzystaja.
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Wsrdd uzytkownikow ustugi, prawie 60 proc. stanowig ludzie miodzi, do 35. roku Zycia, a 93 proc. to
osoby do 45. roku zycia. Zamieszkujg oni przede wszystkim duze miasta powyzej 250. tys.
mieszancow (to 63 proc. badanych). Ten nieco stereotypowy profil ,mieszczucha” potwierdzajq
rowniez dane dotyczace zarobkdéw tych klientéw (dobrych — biorac pod uwage, ze 47 proc. z nich
zarabia powyzej 4. tys. zt netto miesiecznie) oraz ich wyksztatcenia (75 proc. to osoby po studiach
wyzszych).

Co ciekawe, ponad potowa klientow z tej grupy twierdzi, ze wsrdd swoich znajomych czesto sg
pierwszymi osobami korzystajagcymi z nowinek technicznych, a 75 proc. z nich deklaruje, ze lubi
rozmawiaC o nowych technologiach. Mamy wiec do czynienia z klientami-trendsetterami, ktorzy
w gronie uzytkownikdéw nowych rozwigzan technologicznych dzierzg palme pierwszenstwa.

Po przeciwnej stronie znajdujg sie klienci polskich bankéw, ktdrzy z banku w komorce nie korzystaja.
Co wazne, w tej grupie prawie 40 proc. 0séb z bankowosci elektronicznej nie korzysta w ogole.
Odsetek odpowiedzi negatywnych wzrasta wraz z wiekiem respondentdéw. Wsrod Polakdw-klientow
bankow powyzej 55. lat, z bankow drogg elektroniczng nie korzysta 60 proc. respondentow.

Klienci _nie korzystajacy z bankowosci mobilnej rzadko facza sie z internetem przez
komorke

W kontekscie telefondéw komdrkowych warto tez odnotowad, ze czesciej niz siedmiu na dziesieciu
pytanych (71,7 proc.) nie korzysta z internetu za pomocg komorki. Jako powdd, ponad potowa
respondentow podata brak takiej potrzeby, 15,2 proc. stwierdzita z kolei, ze korzystanie z internetu
przez komorke jest drogie, a prawie co dziesigty klient (9,6%) dodawal, Ze jest to takze niewygodne.
Na brak odpowiedniego telefonu, umozliwiajacego taczenie sie z siecia, wskazywato 12,6 proc.
pytanych.

W gronie tych, ktérzy chociaz z bankowosci mobilnej nie korzystaja, to z internetem przez komorke sie
facza, przewazajq mezczyzni (dwukrotnie wiecej respondentdw ptci meskiej) i osoby miode do 25.
roku zycia, wsrod ktorych przeszito juz ponad potowa (57,1 proc.) deklaruje korzystanie z sieci przez
komorke.

Klienci polskich bankow nie maja wygorowanych potizeb w Zakresie funkcji dostepnych
w ramach bankowosci mobilnej

Chociaz osoby, ktdre z bankowosci mobilnej korzystajg, zwracajq uwage na wady ustugi (np. 26 proc.
poddata w watpliwos¢ jej bezpieczenstwo), to jednak 44 proc. uzytkownikdéw nie byta w stanie ich
wskazac. Z kolei co dziesigty uznat, ze bankowo$¢ w komdrce jest ustugq bez wad.

Co warto podkreslic, w badaniach ujawnit sie tez 15-proc. odsetek osob, ktdre stwierdzity, ze zakres
mozliwych do wykonania operacji w ramach bankowosci mobilnej jest zbyt maty. Inna analiza Homo
Homini dla mBanku — przeprowadzona zaréwno wsrdd osob korzystajacych, jak i nie korzystajacych
z tego typu ustug — pokazata jednak, ze klienci ograniczajq sie (lub chcieliby ograniczy¢ sie) do
realizacji tych samych, podstawowych operacji i zlecen w ramach bankowos$ci w komodrce. Mowa
o sprawdzaniu salda rachunku i jego historii, wykonywaniu przelewow i dotadowywaniu telefonow.
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[Pytanie: jakie operacje wykonywali respondenci za posrednictwem bankowosci mobilnej?]

n %

Sprawdzanie salda rachunku 939 85,3

%

Wykonywanie przelewu 769 69,8%

Sprawdzanie historii operaciji 355 32,2%

Dotadowanie telefonu 228 20,7%

Obstuga rachunku maklerskiego - 58 5,3%
kupno/sprzedaz akdji

Obstuga jednostek funduszy 58 5,3%
inwestycyjnych - kupno/sprzedaz
jednostek

Zakup ubezpieczenia 6 0,6%

Zatozenie/zerwanie lokaty 3 0,3%
bankowej

Reklamacja transkacji kartg 3 0,3%

Dokonywanie optat 2 0,2%

Liczba respondentow ktorzy odpowiedzieli na to pytanie: 1126

Mato tego, wedlug deklaracji osob korzystajacych z bankowosci mobilnej, w przysztosci za
posrednictwem komdrki chciatyby one korzystac z tych samych mozliwosci w swoim banku.

[Pytanie: z jakich funkcji bankowosci mobilnej chcieliby korzysta¢ respondenci w przysztosci?]

n %

Sprawdzanie salda rachunku 602 58,7%

Wykonywanie przelewu 485 47,3%

Sprawdzanie historii operaciji 368 35,9%

Dotadowanie telefonu 243 23,7%

Zatozenie/zerwanie lokaty bankowej 193 18,9%

Zakup ubezpieczenia 125 12,2%

Obstuga rachunku maklerskiego - 77  7,5%
kupno/sprzedaz akcji

Obstuga jednostek funduszy 75 7,3%
inwestycyjnych - kupno/sprzedaz
jednostek

Zaciagniecie kredytu 13 1,3%

trudno powiedzie¢ 290 28,3%

Liczba respondentow ktorzy odpowiedzieli na to pytanie: 1126
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Osoby korzystajace z bankowosci mobilnej twierdza, Ze sa z niej zadowolone

Wracajac do cech bankowosci mobilnej — tylko 11 proc. respondentéw miato problem z wymienieniem
zalet tej ustugi. Prawie 70 proc. badanych po stronie plusow podawato z kolei mobilnos¢ tego
rozwigzania i jego dostepnos¢ (z banku w komdrce mozna korzysta¢ w kazdym miejscu), a 16 proc.
wskazywato po prostu na wygode. By¢ moze dlatego dziewieciu na dziesieciu ankietowanych wyrazito
zadowolenie z ustug bankowosci mobilnej, oferowanych przez ich bank — to bardzo dobra ocena.

Badanie Instytutu Homo Homini dla mBanku pokazato réwniez, ze ze wzgledu na wygode, z jaka
wigZze sie korzystanie z bankowosci mobilnej, a takze brak koniecznosci przemieszczania sie do
miejsca, gdzie stoi komputer, trzem na dziesieciu uzytkownikom zdarza sie logowa¢ do bankowosci
mobilnej mimo Zze w tym samym czasie majg dostep do bankowosci internetowej.

Zdania respondentow co do przysziosci bankowosci mobilnej sa podzielone

Czy powyzsza deklaracja jest przetomem? Niekoniecznie, bowiem chociaz 48 proc. respondentow
(korzystajacych z ustug bankowosci mobilnej) twierdzi, ze w przysztosci tego typu rozwigzanie
mogtoby zastgpi¢ bankowo$¢ internetowa, to jednak 42 proc. odpowiadajgcych nie jest o tym
przekonana.

Sceptycy zwracajg uwage, ze obecnie bankowos$¢ internetowa jest wygodniejsza, np. dzieki
wiekszemu ekranowi komputera czy wiekszym klawiszom — tak odpowiedziatlo 74 proc. pytanych
Bioragc pod uwage dynamiczny rozwoj technologiczny urzadzern mobilnych, spodziewamy sie, ze
sytuacja moze sie w przysztosci zmienic.

[Pytanie: czy zdaniem respondentdéw bankowos$¢ mobilna w przysztosci
bedzie mogta zastgpi¢ bankowosc¢ internetowg?]

n %
Tak 536 47,6
Nie 469 41,6
Nie wiem / trudno powiedzie¢ 122 10,8

Liczba respondentdw ktdrzy odpowiedzieli na to pytanie: 1126

Z PERSPEKTYWY BANKU

Bank w komorce to przysziosc, w bankowosc elektroniczna tez kiedys watpiono

— Wynik badania Instytutu Homo Homini, przeprowadzonego na zlecenie mBanku, nie jest dla nas
zaskakujacy ani nie odbieramy go pesymistycznie, bo podobng historie obserwowaliémy 11 lat temu
przy uruchamianiu mBanku. Woéwczas sceptycy, w oparciu o podobne badania, zapowiadali, ze
bedzie to porazka z uwagi na niskie, deklarowane zainteresowanie klientow. Okazato sie wkrotce,
ze dostep do  banku on-line stat sie dla Polakdw absolutnym priorytetem. Podobnie bedzie
z bankowoscig mobilng, ktéra cho¢ nie stanowi rewolucji w ustugach bankowych, to zmienia sposdb,
w jaki klienci wykorzystujq zdalne kanaty dostepu do platform internetowych. W naszym przekonaniu
ten segment czeka bardzo dynamiczny wzrost w nadchodzacych kwartatach, a rok 2012 bedzie rokiem
tabletéw, a wiec réwniez rokiem bankowosci mobilnej — powiedziat w imieniu mBanku Pawet
Kucharski, dyrektor banku ds. marketingu i rozwoju biznesu bankowosci detalicznej BRE Banku.
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