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Wprowadzenie

Postep technologiczny majacy miejsce w gospodarce znaczgco wptywa na sposdb
dzialania sektora bankowego. Dzigki cyfryzacji proceséw gospodarczych, w tym
operacji bankowych, zmienia sie zaréwno forma komunikacji klienta z bankiem,
jakisposob sprzedazy ustug finansowych. Na przestrzeni kilkunastu lat instytu-
cje kredytowe stopniowo wprowadzaty elektroniczne kanaty dystrybucji swoich
ustug, poczawszy od bankomatéw poprzez bankowos¢ telefoniczng i internetows,
az do bankowosci mobilnej (BM). Wedtug Giovanis'a, Assimakopoulosa i Sarma-
niotisa (2019) BM, znana réwniez jako m-banking, jest jedna z najnowszych,
opartych na technologii cyfrowej, ustug finansowych $wiadczonych przez banki,
ktéra umozliwia klientom przeprowadzanie transakcji zdalnie za posrednictwem
aplikacji bankowej przez 24 godziny na dobe. Ponadto Laukkanen i Kiviniemi
(2010) dodaja, ze do komunikacji z bankiem wykorzystuje sie tu urzadzenia
mobilne, takie jak tablet czy smartfon. Bankowosci mobilnej przypisuje si¢ duzy
potencjal rynkowy bedacy konsekwencja jej wysokiej uzytecznosci przejawiajacej
si¢ w funkcjonalnosci i mozliwo$ci wykorzystania w dowolnym czasie i miejscu
(Singh, Srivastava, 2018).

Badania naukowe, prowadzone nad problematyka BM, s3 Zrédfem informacji
i sugestii stuzacych rozwojowi tej formy posrednictwa finansowego. Jednym
zwaznych obszaréw zagadnien poddawanych analizie naukowej jest identyfikacja
i ocena wptywu czynnikéw sprzyjajacych adopcji ustug BM. Niewatpliwie takim
parametrem moze byc¢ ryzyko, jakie niesie dla spoteczenstwa i gospodarki — a za-
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tem réwniez sytemu bankowego — pandemia COVID-19. Za Jajugg (2007) nalezy
przyjaé, iz w naukach ekonomicznych wyrédznia sie dwie podstawowe koncepcije
ryzyka: negatywna i neutralng. Negatywna koncepcja ryzyka podchodzi do ryzyka
jak do zagrozenia, ktore jest tu traktowane jako mozliwo$¢ poniesienia straty,
szkody czy niezrealizowania okreslonego celu, rezultatu. Neutralna koncepcja
ryzyka traktuje je zas, z jednej strony, jako szanse, a z drugiej — jako zagroze-
nie. W tym ujeciu ryzyko oznacza, ze nie jest pewny wynik jakiej$ aktywnosci
czy dziatania, a zatem otrzymany rezultat, efekt moze by¢ zaréwno lepszy, jak
i gorszy od oczekiwanego (Williams, Smith, Young, 2002). Wobec tego ryzyko
pandemii COVID-19 moze wptyna¢ stymulujaco lub destymulujgco na rozwdj
bankowosci, w tym mobilnej.

Badanie Digital Banking Maturity przeprowadzone przez firm¢ doradcza
Deloitte (2020), ktore objeto 318 bankéw z 39 krajow na 5 kontynentach, wska-
zuje na istotne zmiany, jakie zaszly w systemie bankowym w ciagu ostatniego
roku. Nastapito wyrazne przyspieszenie rozwoju kanaléw cyfrowych, ponad 40%
bankéw na $wiecie zwiekszyto limit platnosci zblizeniowych, a 34% wdrozyto
w pelni cyfrowe procesy, np. zdalne otwieranie rachunkéw bankowych. Wedlug
danych Deloitte w Polsce 85% nowych kont jest otwieranych w kanale mobilnym,
a tylko 46% w kanale internetowym, tymczasem na $wiecie to odpowiednio 58%
i55%. Z kolei w raporcie Zwiazku Bankéw Polskich (2021) mozna przeczytac, ze
liczba rachunkow klientow indywidualnych posiadajacych umowy umozliwiajace
dostep do ustug bankowosci internetowej w Polsce w pierwszym kwartale 2021 1.
wyniosta 38,28 mln, za$ aktywnie z bankowych aplikacji mobilnych korzystato
14,55 mln Polakéw, w tym 7,23 mln z nich mozna nazwa¢ mobile only (to klienci,
ktorzy nie loguja sie do bankowosci internetowej, bo swoje finanse obstuguja
wylacznie poprzez smartfon). Tym samym, pordwnujac rok do roku, zaobser-
wowano duzy wzrost liczby uzytkownikéw BM, tj. o 18,14%.

Majac powyzsze na uwadze, celem badawczym tego opracowania jest okre-
$lenie wptywu ryzyka pandemii COVID-19 na wykorzystanie ustug BM w Polsce.
Realizacji celu artykutu sprzyja¢ maja wybrane metody badawcze: krytyczna
analiza literatury przedmiotu, analiza opisowa i poréwnawcza, proste metody sta-
tystyczne oraz metoda sondazu diagnostycznego. Wykorzystane dane empiryczne
pochodzg z ogdlnopolskich badan ankietowych zrealizowanych przez autoréw
w kwietniu 2021 r. technikg CAWI (Computer-Assisted Web Interview), na repre-
zentatywnej probie 1030 Polakéw. Struktura artykutu obejmuje: wprowadzenie;
przeglad literatury tematu, skupionej na problematyce postrzeganego ryzyka
jako czynnika adopcji ustug BM; opis metodologii badan oraz ich rezultatow,
a takze prezentacj¢ autorskich wnioskow ptynacych z przeprowadzonych analiz.
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1. Postrzegane ryzyko jako determinanta wykorzystania
bankowosci mobilnej

Identyfikacja i ocena postaw wobec wykorzystania BM oraz czynnikéw decydujg-
cych o wyborze tej formy dostepu do ustug bankowych maja swojg diuga historie
badawczg. Prowadzona przez Shaikha i Karjaluoto (2015) analiza modeli akcepta-
cyjnych wykorzystanych w tych badaniach wskazuje na uzycie az 11 teorii, modeli
i ram analizy. Ich zadaniem jest umozliwienie wyodrebnienia i oceny wptywu cech
behawioralnych, czynnikéw srodowiskowych oraz atrybutéw demograficznych na
akceptacje iwykorzystanie ustug BM przez jej konsumentéw. W zbiorze tych narzedzi
znalazly sie miedzy innymi: model akceptacji technologii (Bidarra, Mufioz-Leiva,
Liébana-Cabanillas, 2013; Vuong, Hieu, Trang, 2020), teoria dyfuzji informacji (Su-
laiman, Jaafar, Mohezar, 2007; Kim, Shin, Lee, 2009), ujednolicona teoria akceptacji
i wykorzystania technologii (Savi¢, Pesterac, 2019; Bankole, Cloete, 2011), a takze
inne, autorsko opracowane modele analityczne (Szopinski, 2016; Chakiso, 2019).
Kazdy z tych instrumentow badawczych byt praktycznie wykorzystywany do ana-
lizy i oceny oddzialywania zréznicowanych czynnikéw adopcji ustug BM, tworzac
autorskie zestawienia analizowanych i weryfikowanych determinant (zob. tabela 1),
ktérym poszczegdlni badacze przyporzadkowywali réznorakie powigzania i kierunki
oddzialywania na ostateczne decyzje o adopcji ustug BM.

Tabela 1. Czynniki wyboru bankowosci mobilnej — przeglad literatury

Istotne czynniki wyboru Zr6dlo/ Autor
Postrzegana uzytecznosé Elhajjar, Ouaida, 2020; Vuong, Hieu, Trang, 2020
Postrzecana latwosé wykorzvstania Chakiso, 2019; Elhajjar, Ouaida, 2020; Vuong, Hieu,
& wyKorzy Trang, 2020
Zaufanie/wiarygodnos$¢/bezpieczenstwo g(})lféqso’ 2019; Vuong, Hieu, Trang, 2020; Tomezyk,
Postrzegane ryzyko Elhajjar, Ouaida, 2020; Li, Hanna, Kim, 2020; Ryu, 2018
Postrzegane relatywne korzysci/koszty Chakiso, 2019

Kompatybilno$¢ z wyznawanymi wartosciami

. . S . Chakiso, 2019; Vuong, Hieu, Trang, 2020
i normami / nastawienie do ustugi

Postrzeganie ograniczen wykorzystania nowych
technologii / umiejetno$¢ wykorzystania /
wlasna skutecznos¢

Malaquias, Hwang, 2016; Montazemi, Qahri-Saremi,
2015; Vuong, Hieu, Trang, 2020

Opinia otoczenia / presja okres'lonego zachowania Vuong, Hieu, Trang, 2020

Cechy demograficzne (wiek, ple¢, dochody, Das, Das, 2020; Li, Hanna, Kim, 2020; Omotayo,
poziom edukacji) Akinyode, 2020

Elhajjar, Ouaida, 2020; Garin-Muiioz, Lopez, Pérez-

- i ovf
Umiejetnosci cyfrowe -Amaral, Herguera, Valarezo, 2019

Wiedza finansowa (obiektywna/subiektywna) | Li, Hanna, Kim, 2020

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Jednym z czynnikéw wplywajacych na akceptacje lub odmowe wykorzystania
ustug BM jest ryzyko przypisywane tego typu formie $wiadczenia ustug finan-
sowych. Jego geneze i istote taczy¢ nalezy z ryzykiem dokonywania transakcji
internetowych, traktowanym jako istotny element wyjasniajacy, a takze ksztattu-
jacy zachowania zakupowe konsumentow (Zhang, Tan, Xu, Tan, 2012; Chen, Yan,
Fan, 2015). Postrzegane ryzyko, jako subiektywny obraz zagrozen dotyczacych
decyzji zakupowych, zostalo skonceptualizowane w1960 r. przez Bauera (1960).
Przyjeta przez tego autora optyka opiera si¢ na zalozeniu, zgodnie z ktérym kazda
decyzja o zakupie dobr czy ustug wigze si¢ z ryzykiem, a postrzegane ryzyko
moze by¢ definiowane np. jako: ,,[...] niepewno$¢ lub $wiadomos$¢ konsekwencji
odczuwanych przez konsumenta przy rozwazaniu przez niego konkretnej de-
cyzji zakupowej” (Cox, Rich, 1964 za Guru, Nenavani, Patel, Bhatt, 2020). Peter
iRyan (1976) utozsamiajg postrzegane ryzyko z oczekiwaniem strat zwigzanych
z zakupami, ktére ograniczaja/hamujg sklfonnos¢ do ich dokonywania, z kolei
Pavlou (2001) identyfikuje omawiana tu kategorie jako subiektywne oczekiwanie
poniesienia straty w dazeniu do pozadanego rezultatu. Postrzegane ryzyko staje
si¢ wiec czynnikiem kreujgcym i ksztattujagcym odpowiednie zachowania konsu-
mentow, ktorzy chcg unikngé bledow, a sam potencjal tego ryzyka wyznaczany jest
przez ich subiektywna ocene: celow realizowanych przez pozyskiwane w drodze
zakupu dobro/ustuge; konsekwencji ewentualnych uchybien (Mitchell, 1999;
Cox, Rich, 1964). W podobny sposéb wypowiadaja si¢ Featherman i Pavlou
(2003). Analiza wptywu postrzeganego ryzyka na akceptacje i konsumpcje
e-ustug dokonana przez tych badaczy wskazuje, ze postrzegane ryzyko staje si¢
zrédtem: poczucia niepewnosci, dyskomfortu psychicznego i/lub niepokoju,
wywolywanych konfliktow, obaw oraz dysonansu poznawczego. Wszystkie te
odczucia i wywolywane przez nie oceny, a w konsekwencji okreslone zachowania,
staja sie funkcja subiektywnych opinii potencjalnego uzytkownika, odnoszonych
do szeroko rozumianych kosztéw i korzysci ptynacych z konsumpcji e-ustugi.

Poczucie niepewnoéci i postrzegane ryzyko jest naturalnym elementem to-
warzyszacym zakupowi i wykorzystaniu oferty ustug bankowosci internetowej
i mobilnej. Jak wskazuja prowadzone badania, ryzyko to mozna analizowa¢
w wielu wymiarach, bazujac na zréznicowanych przejawach i obszarach wptywu
tego zjawiska (Biswas, Biswas, 2004; Hong, 2015; Papas, 2016). Najczesciej wyod-
rebnianym elementem postrzeganego ryzyka wykorzystania ustug bankowosci
mobilnej staje si¢ ryzyko: wyniku, finansowe, utraty prywatnosci, straty czasu,
spofeczne czy psychologiczne (zob. tabela 2).
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Tabela 2. Postrzegane ryzyko w decyzjach zakupowych faczonych z wykorzystaniem
bankowosci internetowej i mobilnej — wymiary

Wymiar dostrzeganego

A Tres$¢ dostrzeganego ryzyka

Odnosi si¢ do dziatania/funkcjonowania pozyskanego produktu

w sposob zapewniajacy pokrycie oczekiwanych potrzeb/funkeji. Jego
zrédtem moze by¢ bledny wybor bedacy konsekwencja subiektyw-
Ryzyko wyniku nej niezdolnosci do oceny jego jako$ci. Asymetria informacji oraz
brak mozliwosci testowania ustug bankowoéci internetowej obniza
zdolno$¢ konsumenta do zgodnego z jego oczekiwaniami wyboru,
obnizajac zaufanie do oferowanych produktow/ustug

Zwigzane z grozbg utraty posiadanych zasobow finansowych. Bezpie-
czenstwo zgromadzonych $rodkow traktowane jest jako jeden z naj-
wazniejszych czynnikéw decydujacych o akceptacji i wykorzystaniu
bankowodci internetowej, a luka miedzy oczekiwanym a rzeczywistym
Ryzyko finansowe bezpieczenstwem nowych technologii staje si¢ czynnikiem wazacym

o zachowaniach potencjalnych i aktualnych klientéw tych instytucji.
Innym wymiarem tego zagrozenia jest np. prawdopodobienstwo
braku zgodnosci ceny ustugi/produktu z jego subiektywna wartoécia
dla konsumenta

Laczy sie z subiektywnym odczuciem zagrozenia utraty poufnych

Ryzyko utraty prywatnosci informacji dotyczacych danych osobowych, zasobnosci, rodziny itp.

Wykorzystanie narzedzi internetowych oraz zdobycie umiejetnosci
postugiwania si¢ tymi udogodnieniami niesie w sobie koniecznos¢
posiadania odpowiednich umiejetnosci, ktérych nabycie wymaga cze-
Ryzyko straty czasu sto, szczegolnie od o0sdb starszych, zwickszonego naktadu czasu. Czas
ten w opinii konsumentéw ustug bankowosci internetowej i mobilnej
moze by¢ pochtaniany takze przez konieczno$¢ powtarzania okreslo-
nych operacji, ktére wczesniej wykonano blednie

Odnosi si¢ do srodowiska spotecznego i jego stosunku do np. nowych
technologii, w tym wykorzystania bankowo$ci internetowej, jako
formy dostepu do ustug finansowych. Dla przyktadu, w dobie dyna-
micznego rozwoju sieci spolecznosciowych, wyrazane w nich opinie

i promowane postawy uznawane za miarodajne i pozadane moga

z jednej strony ksztattowaé/wplywa¢ na decyzje zakupowe, z drugiej
za$ stanowia platforme ich oceny i akceptacji przez cztonkow spotecz-
noéci, w ktorej funkcjonuje konsument

Ryzyko spoteczne

Odnosi si¢ do poczucia, ze dziatanie pozyskanego dobra/ustugi bedzie
mialo negatywny wplyw na poczucie spokoju konsumenta i poten-
cjalna utrate poczucia wlasnej wartoéci z powodu frustracji zwigzanej
z nieosiagnieciem celu stojacego u podstawy dokonanego zakupu

Ryzyko psychologiczne

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Cunningham, Gerlach, Harper, 2005; Gerrard, Cunningham,
Devlin, 2006; Mihalcescu, Ciolacu, Pavel, Titrade, 2008; Aldas-Manzano, Lassala-Navarré, Ruiz-Mafé,
Sanz-Blas, 2009; Kesharwani, Singh Bisht, 2012.

Kazde z wymienionych ryzyk czastkowych lub ich dowolna kompilacja moze,
poprzez uswiadomienie sobie faczonych z nim zagrozen i ocene ich potencjatu,
przyczynic sie do przyjecia okreslonej postawy wobec akceptacji lub odrzucenia



84 | Przeglad Prawno-Ekonomiczny 4/2022

ustug BM. Efekt ten realizowany jest poprzez bezposrednie oddziatywanie po-
strzeganego ryzyka na te decyzje lub poprzez ksztaltowanie opinii, np. o fatwosci
wykorzystania czy tez uzytecznosci omawianej tu formy posrednictwa finansowe-
go. Dowody potwierdzajace znaczenie postrzeganego ryzyka dla wykorzystania
BM dostarcza analiza bogatej literatury tematu, wskazujaca jednoznacznie, ze
spadek konsumpcji ustug BM ksztaltowany jest przez zwigkszajacy si¢ potencjat
postrzeganego ryzyka jej wykorzystania (zob. Elhajjar, Quaida, 2020; Li, Hanna,
Kim, 2020; Lee, 2009).

Autorskie zalozenie, zgodnie z ktérym dziatanie konsumentéw ustug BM,
racjonalizujgce akty zakupowe wraz z ich konsekwencjami, powinno opierac si¢
na identyfikacji i rozpoznaniu petnego spektrum aktualnych i przysztych ryzyk
czastkowych wraz z ich potencjatem, prowadzi do poszerzenia zbioru zagrozen
ksztaltujacych zachowania zakupowe o tzw. ryzyko pandemii COVID-19. Przez
ryzyko to rozumie si¢ wszystkie obszary i przejawy oddziatywania pandemii
COVID-19 i jej skutkéw na postrzeganie i wykorzystanie ustug omawianej formy
posrednictwa finansowego. Przyjecie powyzszego zalozenia staje si¢ funkcja
dwoch przestanek. Pierwsza z nich jest che¢ wlaczenia tresci tego opracowania
w naukowg dyskusje nad przejawami, obszarami i wynikami wplywu pandemii
COVID-19 na uwarunkowania i tempo rozwoju nowoczesnych form swiadczenia
ustug finansowych (zob. Khanra, Dhir, Kaur, Joseph, 2021; Mosteanu, Faccia,
Cavaliere, Bhatia, 2020; Baicu, Gardan, Gardan, Epuran, 2020; Boda, 2021), do
ktorych bez watpienia nalezy kanat BM. Z kolei drugim czynnikiem, przema-
wiajacym za autorska analiza poruszanych w tym artykule zagadnien, jest che¢
wypelnienia dostrzezonej luki badawczej, dotyczacej oceny relacji zachodzacych
pomiedzy ryzykiem pandemii COVID-19 a wykorzystaniem mobilnego kanatu
$wiadczenia ustug bankowych przez ich krajowych konsumentdow.

2. Metoda badawcza i opis proby

W kontekscie powyzszych rozwazan za cel badawczy artykutu przyjeto okreslenie

wplywu ryzyka pandemii COVID-19 na wykorzystanie ustug bankowosci mobil-

nej (BM) w Polsce. Jego realizacji sprzyja¢ majg odpowiedzi na sformulowane

przez autoréw pytania badawcze:

1. Jaka wage/znaczenie przypisuje si¢ pandemii COVID-19 jako czynnikowi
adopcji ustug BM?

2. Jakzréznicowanie w poziomie postrzegania ryzyka wptywa na wykorzysta-
nie ustug BM?
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3. Ktére z ryzyk wykorzystania BM wywiera najwiekszy wplyw na ogranicze-
nie jej uzycia?

4. W jaki sposob percepcja ryzyka pandemii COVID-19 wplywa na wykorzy-
stanie BM?

5. Jaki jest profil statystyczny osoby nieswiadomej zagrozen COVID-19, ktéra
nie korzysta z ustug BM badz robi to bardzo rzadko?

Na potrzeby dokonania wlasciwych analiz, ktérych wyniki pozwola na
udzielenie odpowiedzi na wyzej postawione pytania badawcze, przeprowadzo-
no ogoélnopolskie badania ankietowe. Autorzy zrealizowali je we wspdtpracy
z SW Research Agencja Badan Rynku i Opinii w kwietniu 2021 r. metodg CAWI,
na reprezentatywnej probie 1030 Polakow'. Probe badawcza dobrano w sposéb
losowo-kwotowy, a jej strukture skorygowano przy uzyciu wagi analitycznej,
by odpowiadata strukturze Polakéw pod wzgledem kluczowych cech zwigza-
nych z przedmiotem badania. Przy konstrukeji wagi uwzgledniono zmienne
spoteczno-demograficzne, takie jak: ple¢, wiek, wyksztalcenie, poziom osigganych
dochodow oraz wielko$¢ miejscowos$ci zamieszkania.

Statystki opisowe charakteryzujgce badang populacje respondentow za-
wiera tabela 3. Grupe te w blisko 54% tworzyly kobiety. Srednia wieku anali-
zowanej zbiorowosci wynosita 44 lata, przy czym ponad 41% stanowily osoby
w wieku > 50 lat. Ponad 45% ankietowanych posiadalo wyksztalcenie $rednie,
a 41% - wyzsze. Blisko 25% respondentéw wykazalo dochody na poziomie
mniejszym lub zblizonym do obowigzujacej ptacy minimalnej (~ 2060 z1). Do-
minujacymi miejscami zamieszkania respondentow byly wie$ (37,2%) i miasta
do 99 tys. mieszkancow (30,8%).

Tabela 3. Proba badawcza — charakterystyka

Ple¢ (N = 1030 - 100%)
Kobiety (n - 555) Mezczyzni (n - 475)
53,9% 46,1%

Wiek (N =1030 - 100%)
<24lata 25-34 lata 35-49 lat > 50 lat
(n-141) (n-210) (n - 255) (n-424)
13,7% 20,4% 24,7% 41,2%

Wyksztalcenie (N = 1030 - 100%)

Podstawowe/Gimnazjalne | Zawodowe Srednie Wyzsze
(n -40) (n-91) (n - 468) (n-431)
3,9% 8,8% 45,4% 41,9%

1

Wyniki przeprowadzonych badan wtasnych wykorzystano réwniez do identyfikacji czyn-

nikéw adopcji bankowos$ci mobilnej w Polsce (wiecej zob. Solarz, Adamek, 2021).
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Dochody netto (PLN) (N = 1030 - 100%)
<1000 1001-2000 | 2001-3000 | 3001-5000 | >5000 OO(‘;;SSV‘;V:dZi
(n-62) (n - 205) (n - 248) (n - 555) (n-212) (n - 198)
6,0% 19,9% 24,1% 20,6% 10,2% 19,2%
Miejsce zamieszkania (N = 1030 - 100%)
Wies Miasto Miasto Miasto Miasto Miasto
(n - 383) <20 tys. 20-99 tys. 100-199 tys. | 200-499 tys. | = 500 tys.
(n-114) (n-213) (n-92) (n-98) (n-130)
37,2% 11,1% 20,7% 8,9% 9,5% 12,6%

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan whasnych.

3. Wyniki badan wtasnych

Prezentacj¢ uzyskanych wynikéw badawczych rozpoczyna statystyka charak-
teryzujaca istotnos¢ czynnikow adopcji ustug BM dla przedstawicieli badanej
populacji. W tym przypadku kazdy z ankietowanych ocenial (w pieciostopnio-
wej skali Likerta) subiektywna wage poszczegolnych czynnikéw, obejmujacych
zbior takich elementow jak: uzytecznosé, tatwos¢ uzycia, koszt wykorzystania,
bezpieczenstwo transakcji, opinie otoczenia, rozsadek, zmiany otoczenia de-
terminowane pandemig COVID-19 oraz wtasng skuteczno$¢ dziatan (tabela 4).

Tabela 4. Ocena waznosci czynnikéw adopcji ustug bankowosci mobilnej (N = 1030 - 100%)

Czynnik adopgji ustug Zde.cydo?vanie Bacz.ej rrI:Llfn i Bar.dzo oGS
BM niewazny | niewazny . wazny
zdania

Uzytecznosé 0,7% 1,8% 17,3% | 46,7% | 33,5% 1
Latwos¢ wykorzystania 0,6% 1,4% 18,4% | 453% | 34,3% I
Koszt wykorzystania 1,1% 3,5% 19,8% 40,8% | 34,8% \%
Bezpieczenistwo 0,8% 2,1% 17,4% | 37,1% | 42,6% 1I
Opinia otoczenia 5,9% 17,5% 30,1% | 36,1% | 10,4% VIII
Rozsadek 0,6% 4,0% 26,5% | 48,3% | 20,6% VI
COVID-19 3,6% 7,9% 31,3% | 38,9% | 18,3% VII
Wtasna skuteczno$é 0,9% 3,5% 19,7% | 46,9% | 29,0% v
* Pozycja wynika z sumy odpowiedzi ,wazny” i ,,bardzo wazny”

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan wlasnych.

Uzyskany ranking dowodzi, ze w grupie istotnych czynnikéw, przesadzajacych
o potencjalnym, jak i aktualnym wykorzystaniu ustug BM przez ankietowanych,
znajduje si¢ postrzegana przez nich: uzytecznos¢ (I), bezpieczenstwo (1) i fatwos¢ (I1I)
wykorzystania tej formy dostepu do produktow bankowych. Po przeciwnej stronie
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Kklasyfikacji lokujg sie: opinie przedstawicieli otoczenia (VIII), zmiany determino-
wane pandemia COVID-19 (VII), rozsadek (V1) oraz koszt dostepu i wykorzystania
BM (V). Lista ta jest obrazem preferencji formutowanych przez badanych zaréwno
wobec swoistych atrybutéw przypisywanych BM, jak i ich oczekiwan wobec pod-
miotéw $wiadczacych tego typu ustugi finansowe. Z punku widzenia tematyki
artykutu zaskakujaca statystyka jest wskazanie, ze az 31,3% ankietowanych nie ma
zdania na temat roli i znaczenia pandemii COVID-19 i jej konsekwencji dla wyboru
mobilnego kanatu dystrybucji ustug bankowych. Wydaje sie, ze osoby nalezace do
tej zbiorowosci tworza wazng grupe docelowa, do ktdrej nalezy kierowac odpowied-
ni przekaz informacyjny skupiony na ukazaniu roli i znaczenia mobilnych ustug
bankowych w ograniczaniu zagrozen faczonych z aktualng pandemia. Co wazne,
niska waga nadawana czynnikowi adopcji faczonemu ze zmianami otoczenia de-
terminowanymi pandemig COVID-19 (VII lokata w tym rankingu) w poréwnaniu
do wag przypisywanych innym czynnikom wskazuje, w opinii autoréw, Ze mamy
tu do czynienia z niedostrzeganiem wzajemnych powiazan pomiedzy przyczynami
i skutkami pandemii a zdalnymi formami dostepu i wykorzystania ustug finansowych.

Nastepnym obszarem poddanym analizie jest powigzanie postrzegania ryzyka
wykorzystania BM z jej faktycznym uzyciem (zob. tabela 5).

Tabela 5. Ocena relacji pomigdzy postrzeganiem ryzyka wykorzystania BM a jej faktycznym
uzyciem

Jak czesto korzystasz z ustug BM (N = 1030 - 100%)
bardzo czgsto czesto rzadko wecale nie korzystam
44,5% (n - 458) 36,0% (n - 371) 6,0% (n - 62) 13,5% (n - 139)
W jakim stopniu postrzegasz ryzyko wigzane z wykorzystaniem BM
(N - 458) = 100% (N - 371) = 100% (N - 62) = 100% (N - 139) = 100%
< o o o
& & & &
N < < N < < N < < N < <
2 g% g% 2 |gf|g%| 2 |gf|s¥ 2|8 ¥
S | E5| 35 EE | SE EE |55 EE|SE
T |$2|%2%| = T2/ %E| = |EZ|EZ = |TEZ|%Z
= » O =R~} = < O £° o = » O 0 o = » O =R~}
51,3% | 38,6% | 10,1% | 48,8% | 36,1% | 15,1% | 58,1% | 355% | 6,4% | 55,4% | 18,7% | 25,9%
(n-235) | (n-177) | (n-46) | (n-181) | (n—134) | (n-56) | (n-36) | (n-22) | (n-4) | (n-77) | (n-26) | (n-36)

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan wlasnych.

Analiza danych zawartych w tabeli 5 prowadzi do nastepujacych wnioskow:

1. Ponad 86% przedstawicieli badanej populacji wykorzystuje (z rézng cze-
stotliwoscig) ustugi BM. Stan ten dowodzi wysokiej popularnosci tej for-
my bankowosci, obserwowanej zaréwno wséréd ankietowanych osdb,
jak i wéroéd Polakéw, co potwierdzaja wczedniej publikowane statystyki
(zob. Zwigzek Bankéw Polskich, 2021).
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2. Istnieje wyrazne zréznicowanie dotyczace wysokiego poziomu postrzegania
ryzyka wykorzystania ustug BM pomigdzy zbiorowoscig osob z niej korzy-
stajacych i niekorzystajacych. Blisko 26% niekorzystajacych wcale z ustug
BM dostrzega te zagrozenia w sposob bardzo silny. W przypadku korzy-
stajacych — $rednio juz tylko co dziesigty konsument tych ustug (10,1%)
dostrzega to ryzyko w sposob silny. Wielkosci te moga stanowi¢ podstawe
wyjasnienia awersji os6b pozostajacych aktualnie poza systemem BM do
wykorzystania $§wiadczonych przez nig ustug finansowych, co potwierdza
takze II lokata czynnika wigzanego z bezpieczenstwem dostepu i wykorzy-
stania BM w rankingu waznosci czynnikow adopcji jej ustug.

Kolejnych cennych informacji na temat wykorzystania ustug BM w Polsce do-
starcza analiza w przekroju poszczegdlnych rodzajoéw ryzyka postrzeganego przez
potencjalnych uzytkownikow. Okazuje si¢, Ze osoby wcale niekorzystajace lub rzadko
postugujace sie aplikacja BM najczesciej dostrzegaly ryzyko psychologiczne (30,10%;
zob. rysunek 1). Zdaniem 47 ankietowanych korzystanie z ustug BM powoduje
niepotrzebne napigcia i obawy o konsekwencje popetnionych bledéw wigzanych
z jej uzyciem czy dzialaniem, a ponadto, jak twierdzi 74 sposréd 201 reprezentan-
tow badanej populacji, awarie systemu BM wywolujg niepokdj u jej uzytkownikow.
Przedstawione sytuacje moga by¢ na tyle ucigzliwe dla ankietowanych, by tworzy¢
bariere czy wrecz powodowac nieche¢ do korzystania z tego typu cyfrowych kanatow
kontaktu z bankiem. Drugim pod wzgledem czestosci wskazan ryzykiem dostrzega-
nym przez badanych jest ryzyko prywatnosci (27,98%), a trzecim - ryzyko pandemii
COVID-19 (26,20%), ktéremu wigcej uwagi zostanie po$wiecone w dalszej czesci
artykutu. Najmniejszym problemem okazuje si¢ by¢ ryzyko spoteczne (6,47% wska-
zan) oraz ryzyko czasu (17,58%). Jedynie 29 0sob niekorzystajacych z ustug BM badz
rzadko siegajacych po aplikacje BM wskazalo na kwesti¢ koniecznosci zainwestowania
duzej iloci czasu celem skonfigurowania i nauczenia si¢ korzystania z BM.

Rysunek 1. Ranking ryzyk postrzeganych przez osoby rzadko badz wcale niekorzystajace
z ustug BM (%)

0,
3% 30100
300 27.98%

26.20%

25% 21.89% 19.40%

20% 17.58%

15%

10% 6.47%
5% .
0%

Ryzyko Ryzyko Ryzyko Ryzyko Ryzyko Ryzyko czasu Ryzyko
psychologiczne prywatnosci pandemii finansowe wyniku spoleczne

COVID-19

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan wlasnych.
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Najwieksze obawy wérdd badanej populacji budzg ataki hackerskie na apli-
kacje BM - 37,81% wskazan. Bardzo podobny odsetek ankietowanych twierdzi,
ze organizacyjno-prawne konsekwencje pandemii moga wplywa¢ na zwigk-
szanie wykorzystania ustug BM (37,31%). Jedynie niespetna punkt procentowy
mniej respondentéw (36,81%) upatruje ryzyko uzytkowania aplikacji mobilnych
w awariach systemu. Pozostale, najczesciej wskazywane przez osoby rzadko
wykorzystujace ustugi BM badz wcale ich niewykorzystujace, ryzyka czastkowe
przedstawiono na rysunku 2.

Rysunek 2. Najczesciej wskazywane ryzyka czastkowe przez osoby rzadko wykorzystujace
ustugi BM badz wcale ich niewykorzystujace

Uwazam. ze organizacyjno-prawne konsekwencje
pandemii COVID-19 zwigkszaja wykorzystanie uslug
bankowosci mobilnej

A O S ST
hackerskie

g e S e
niepokdj jej uzytkownika
Korzystanie z ustug bankowosci mobilnej stwarza _
zagrozenie utraty srodkéw finansowych

Korzystanie z uslug bankowosci mobilnej moze

comovacc vty rvvanosesporsz e S

oraz bezprawne uzycie danych (w tym osobowych)

0% 10% 20% 30% 40%

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badar wlasnych.

Wiekszo$¢ ankietowanych (67,77%) dostrzega wplyw, jaki ma/miata pande-
mia COVID-19 na wykorzystanie ustug BM. Zdaniem 292 sposrdd 698 respon-
dentow ryzyko, jakie niesie pandemia COVID-19 dla spofeczenstwa, przemawia
za korzystaniem z BM, za$ dla 440 zapytanych uzywanie bankowych aplikacji
mobilnych do komunikacji z instytucja finansowq jest rozsadnym sposobem
ograniczania osobistych zagrozen wynikajacych z pandemii COVID-19. Najwiecej
osob deklaruje, Ze nie tyle wzgledy osobiste czy spoleczne, ale organizacyjno-
-prawne, np. zwigzane z zamknigciem czy ograniczeniem pracy placéwek ban-
kowych, przemawiaja za zwiekszeniem wykorzystania ustug BM. Wyniki analizy
zebranych w tabeli 6 danych wyraznie wskazuja, ze osoby dostrzegajace wplyw
ryzyka pandemii COVID-19 znacznie czesciej korzystajg z ustug BM (49,14%)
niz osoby nie dostrzegajace tego rodzaju ryzyka (34,64%). Tym samym nalezy
stwierdzi¢, ze percepcja ryzyka pandemii COVID-19 jest stymulantg, albowiem
wyzszy poziom tego czynnika motywuje do korzystania z BM lub zwigksza
czestotliwo$¢ jej uzytkowania (zob. tabela 6).
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Tabela 6. Percepcja ryzyka pandemii COVID-19 a czestos¢ korzystania z ustug BM

Percepcja Czesto$¢ wykorzystywania BM
ryzyka pandemii COVID-19 Bardzo czgsto Czesto Rzadko/Wcale
n % n % n %
Nie dostrzega ryzyka 115 34,64 107 32,23 110 33,13
Dostrzega ryzyko 343 49,14 | 264 37,82 |91 13,04

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan wlasnych.

Profil statystyczny osoby, ktéra nie korzysta wcale z ustug BM lub robi to

rzadko i jednoczesnie nie dostrzega zagrozen zwigzanych z pandemig COVID-19,
przedstawia si¢ w nastgpujacy sposob:

mezczyzna — osoby plci meskiej charakteryzujace si¢ danymi cechami sta-
nowity 11,58% badanej populacji mezczyzn, podczas gdy kobiet spelnia-
jacych przedstawiony warunek w grupie oséb pici zenskiej byto o blisko
2 punkty procentowe mniej;

osoba w wieku 50 lat i wigcej — najwiekszy odsetek os6b niekorzystajacych
lub rzadko siggajacych po ustugi BM, ktérzy nie dostrzegaja ryzyka zwia-
zanego z pandemia COVID-19, byt w grupie piec¢dziesigciolatkéw i star-
szych (13,92%), dla poréwnania — w przedziale wiekowym do 24. roku zy-
cia byto tylko 7,80% takich osdb;

osoba z wyksztalceniem $rednim - to wlasnie w tym przedziale byto naj-
wiecej 0s6b o poszukiwanych cechach (12,61%), odpowiednio w grupie
ankietowanych z wyksztalceniem wyzszym odsetek ten wyniost 8,35%, za$
wsrdd osob najstabiej wyksztalconych - 11,45%;

osoba o dochodach 2000 zt netto i nizszych — wyniki analizy w przekroju
kategorii dochodowych wskazaly, iz wraz ze wzrostem dochodéw udziat
0s0b o poszukiwanych cechach w badanej populacji maleje — w grupie an-
kietowanych o najnizszych dochodach wyniést on 12,36%, wsréd oséb za-
rabiajacych miedzy 2001 zt a 3000 zt - 6,85%, dla przedzialu dochodowego
3001-5000 zt uksztattowal sie na poziomie 4,50%, a w grupie osob deklaru-
jacych dochody miesieczne powyzej 5000 zt wyniést zaledwie 4,25%;
osoba zamieszkata w miescie o liczbie mieszkanicow 200-499 tys. — wsréd
sze$ciu klas miejsca zamieszkania najwiekszy odsetek (ponad 15%) stanowia
ankietowani niekorzystajacy lub rzadko siegajacy po ustugi BM, ktérzy nie
dostrzegaja ryzyka zwiazanego z pandemig COVID-19, pochodzacy z du-
zych miast, tj. o liczbie mieszkancow 200-499 tys.; na kolejnych miejscach
z udzialem mniejszym o blisko 5 punktéw procentowych znalazly sie oso-
by zamieszkujgce wsie i miasta powyzej 500 tys. mieszkancow, za$ najmniej
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o0s6b o zadanych cechach reprezentuje miasta o liczbie 100-199 tys. miesz-

kancow (8,09%).

Okreslenie profilu osoby nieswiadomej zagrozenn COVID-19 i niewykorzy-
stujacej ustug BM jest bardzo wazne z punktu widzenia implikacji praktycznych
dla kadry zarzadzajacych instytucjami finansowymi. Moze ona na tej podstawie
dobrac¢ do konkretnej grupy osob wlasciwe narze¢dzia pokazujace korzysci, jakie
niesie ze sobg korzystanie z ustug BM i tym samym wptyna¢ na zwigkszenie skali
adopcji cyfrowych ustug bankowych w Polsce.

Zakonczenie

Pandemia COVID-19, wraz z jej przyczynami i skutkami, posiada wiele oblicz
o zroznicowanym charakterze spotecznym, politycznym czy gospodarczym.
Jest ona do$wiadczeniem ksztaltujgcym zachowania kazdego cztowieka oraz
tworzonych przez niego podmiotéw i moze by¢ rozpatrywana zaréwno w wy-
miarze makro-, mezo-, jak i mikroekonomicznym. Dowodem tego stanu rzeczy
s3 np. obserwowane zmiany w organizacji, dziataniu oraz przyjmowanych
priorytetach rozwojowych wspélczesnej bankowosci, a w niej BM. Ilosciowe
i jakosciowe zmiany mobilnego kanatu dystrybucji ustug bankowych staja sie
z jednej strony konsekwencja rewolucji techniczno-technologicznej, ktdrej
jestesmy $wiadkami, z drugiej zas s3 one skutkiem adaptacji tego segmentu
ustug bankowych do wyzwan i uwarunkowan ksztaltowanych przez czynniki
zewnetrzne, wérdd ktorych istotna role przypisuje si¢ m.in. przyczynom i kon-
sekwencjom aktualnej pandemii. Autorskie badania nad wptywem ryzyka
pandemii COVID-19 na wykorzystanie ustug BM dowodzg, Ze ankietowana
populacja przy wyborze ustug BM kieruje si¢ gléwnie przestanka postrzeganej
uzytecznosci, fatwosci i bezpieczenstwa uzycia tej formy dostepu do ustug
bankowych, pomijajac lub nie zwracajac wigkszej uwagi w tym wyborze na
zmiany zachodzgce w ich otoczeniu, ksztaltowane przez COVID-19. Dla oséb
niewykorzystujacych BM najwazniejszym ryzykiem z nig faczonym jest ryzyko
psychologiczne oraz zagrozenie utraty prywatnosci. O ile ryzyka te uznajg oni
za destymulante oddziatujacg na poziom wykorzystania omawianych tu ustug,
to w opinii badanych postrzegane ryzyko pandemii COVID-19 nalezy uznac za
czynnik sprzyjajacy zwiekszeniu liczby i/lub czestotliwosci uzycia BM. Ciekawym
jest, ze w opinii badanych owo zwigkszenie wykorzystania nie wyplywa z ich
osobistych obaw tgczonych z COVID-19, lecz staje si¢ ono funkcjg ograniczen
organizacyjno-prawnych implikowanych stanem pandemii.
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W opinii autoréw tego opracowania sformufowane w nim wnioski maja swoj
wymiar teoretyczny i praktyczny. Z jednej strony stanowig one glos w dyskusji
nad konsekwencjami pandemii COVID-19, z drugiej za$ wyznaczaja i opisuja
one przestrzen podejmowania decyzji sprzyjajacych rozwojowi BM przez zain-
teresowane tym procesem strony.
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Streszczenie

Gléwnym celem badawczym opracowania jest okredlenie wptywu ryzyka pandemii
COVID-19 na wykorzystanie ustug BM w Polsce. Realizacje celu oparto na nastepuja-
cych metodach badawczych: krytyczna analiza literatury przedmiotu, analiza opisowa
i poréwnawcza, proste metody statystyczne oraz metoda sondazu diagnostycznego.
Dane empiryczne pozyskano z ogélnopolskich badan ankietowych zrealizowanych przez
autorow w kwietniu 2021 r. metoda CAWI, na reprezentatywnej probie 1030 Polakdw.
Uzyskane wyniki wskazujg, ze postrzegane ryzyko pandemii COVID-19 nalezy uzna¢é
za czynnik sprzyjajacy zwigkszeniu liczby i/lub czestotliwoéci uzycia BM, przy czym
zwiekszenie to nie wynika z osobistych obaw, taczonych z konsekwencjami COVID-19,
lecz staje si¢ ono funkcja postrzeganych niedogodnosci i ograniczen organizacyjno-
-prawnych implikowanych stanem pandemii.

SLOWA KLUCZOWE: bankowos¢ mobilna, COVID-19, postrzegane ryzyko, finanse osobiste

Summary

The main research purpose of the study is to determine the impact of the COVID-19 pan-
demic risk on using MB services in Poland. The following research methods were applied
to realize this goal: critical analysis of the source literature, descriptive and comparative
analysis, simple statistical methods and the diagnostic survey method. The empirical
data were collected based on the nationwide survey conducted by the authors in April
2021 using the CAWI method, covering a representative sample of 1,030 Poles. The fin-
dings indicate that the perceived risk of the COVID-19 pandemic should be considered
the factor contributing to higher number and/or frequency of using MB services. This
increase does not result from personal concerns associated with the consequences of
COVID-19 but becomes a function of the perceived disadvantages as well as organiza-
tional and legal limitations implied by the pandemic situation.

Keyworbs: mobile banking, COVID-19, perceived risk, personal finance
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