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Wspélczesne modele bankowosci
mobilnej w aspekcie teorii uzytecznosci

Modern mobile banking models in terms of usability theory

Abstrakt: Wysoki poziom innowacyjnosci aplikacji mobilnych i rosnagce mozliwosci ich
implementacji w sektorze bankowym silnie oddzialuja na wspolczesne kierunki rozwoju
zdalnych form interakcji bankéw z odbiorcami ich ustug. Zastosowanie aplikacji mobilnych
przejawia si¢ w zwigkszaniu poziomu uzytecznoéci ustug bankowych w aspekcie redukeji
kosztow transakcyjnych oraz wzrostu elastycznego zaspokajania indywidualnych preferencji
popytowych. Badania empiryczne wskazuja, iz uzytkownicy bankowos$ci mobilnej charakteryzuja
sie bardzo wysokim atomizmem percepcji zdywersyfikowanego zbioru atrybutéw uzytecznosci
relacji, a znaczenie tych atrybutéw jest silnie uwarunkowane dazeniem do maksymalizacji
uzyteczno$ci przy wysokich ograniczeniach budzetowych'.

Wobec powyzszych obserwacji zasadniczym celem niniejszego opracowania jest zidenty-
fikowanie podstawowych modeli bankowosci mobilnej przez pryzmat ich wptywu na mak-
symalizacje uzytecznosci podmiotéw rynkowych na gruncie wybranych teorii ekonomicznej
efektywno$ci rozwoju uzytecznosci.

! W zalezno$ci od badania kryteria wyboru i oceny uzytecznosci relacji z bankami w kanatach elektronicznych
réznig si¢ nieraz znacznie, a ich waga w probie badawczej jest zalezna od indywidualnych uwarunkowan modelu
nabywczego konsument6éw. Por. M. Sohail, N. Shaikh: Internet banking and quality of service, ,Online Informa-
tion Review” Vol. 32, No.1/2008, s. 58-61, ]. Santos, Managing Service Quality Vol. 13, No. 3/2003, s. 233-236;
M. Jun, S. Cai, The key determinants of Internet banking service quality - a content analysis, ,,International Journal
of Bank Marketing”, No. 19/7 2001, s. 276-291.
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1. DETERMINANTY UZYTECZNOSCI BANKOWOSCI MOBILNE]

Determinates of mobile banking usability

Szybki postep technologiczny w sektorze bankowym wplywa na rosnaca elastycz-
no$¢ ksztaltowania relacji pomiedzy bankami a odbiorcami ich ustug poprzez wzrost
zdolnosci do indywidualizacji relacji, co znajduje odzwierciedlenie w zmianach poziomu
uzytecznosci ustug dla klientéw. Ponadto, wirtualny wymiar relacji z bankiem w kanatach
zdalnych staje si¢ katalizatorem narastajacych rozbieznosci w ocenie uzytecznosci relacji
w percepcji bankéw oraz klientéw. Oznacza to, Ze innowacyjne i funkcjonalne ustugi
bankowo$ci elektronicznej nie zawsze znajdujg akceptacje wsréd adresatow tych ustug,
co w konsekwencji oznacza ograniczony popyt rynkowy i wzrost ekspozycji banku na
ryzyko strategiczne. Tym samym o atrakcyjnosci modelu relacji nie decyduja jej obiek-
tywne atrybuty, lecz ich postrzeganie w subiektywnej percepciji klientéw.

Na obecnym etapie rozwoju bankowosci elektronicznej ocena uzytecznosci kanatéw
zdalnych wsrod wiekszosci konsumentdéw wynika z bezposredniej konfrontacji z trady-
cyjnym modelem obslugi bezposredniej w placowkach bankowych?. W konsekwencji,
zachowania popytowe klientéw bankowosci elektronicznej, w tym szczegélnie mobilnej,
sg dalekie od maksymalizacji uzytecznosci realizujac zatozenia koncepcji racjonalnosci
selektywnej Lebenstein’a, ktory wykazal, ze zachowania klientéw niemaksymalizujace
ich uzytecznos¢ moga by¢ réwniez racjonalne®. Tym samym w bankowosci elektronicznej
racjonalno$¢ selektywna klientow jest determinowana ich endogenicznymi czynnikami
popytu (m.in. wiedza o kanatach zdalnych i poziom zaufania) oraz kontekstem ekono-
micznym (m.in. czynniki kosztowe, dostep do Internetu i aplikacji mobilnych). Kardy-
nalnym tego przykladem jest fakt, ze aktualnie kanaly bankowosci elektronicznej nie sa
jedynymi, czy nawet podstawowymi formami relacji bank-klient, mimo ze obiektywnie
zdalna obstuga bankowa daje mozliwo$¢ przejscia na wyzszy poziom uzytecznosci niz
w kanalach stacjonarnych zwigkszajac rente konsumenta w ujeciu kosztowym i jako-
$ciowym®*. Natomiast banki traktujac kanaty zdalne wylacznie w kategoriach redukeji
kosztow obstugi, maksymalizujg biezgcg efektywnos$¢ operacyjng za cene utraty zdol-
nosci do rozwijania trwalosci relacji z klientami i osiggania z tego tytutu trwalych
i wymiernych korzysci finansowych w dluzszym horyzoncie czasu®.

? T. Laukkanen, Internet vs. mobile banking: comparing customer value perceptions, ,Business Process
Management Journal”, Vol. 13, No. 6, 2007, s. 789.

* H. Leibenstein, A Branch of Economics is Missing: Micro-Micro Theory, ,The Journal of Economic Litera-
ture” 1979, Vol. 17, nr 2, s. 485. cyt. za: R. Kowalski, Krytyka neoklasycznej koncepcji efektywnosci ekonomicznej
w ujeciu Harveya Lebensteina, ,Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej w Krakowie”, nr 686/2005, s. 58.

* Przykladowo wciaz wysoka popularno$cia w Polsce cieszy si¢ czasochlonny i kosztowny przekaz pocztowy
do regulowania biezacych zobowigzan niz ustuga polecenia przelewu w kanatach internetowych wyrézniajaca
si¢ bardzo niska ceng (czesto brakiem odptatnosci), szybkoscia i niezawodnoscia.

* S. Jonsson, C. Gunnarsson, Internet technology to achieve supply chain performance, ,Business Process
Management Journal”, Vol. 11, No. 4/2005, s. 403-417.



WSPOLCZESNE MODELE BANKOWOSCI MOBILNE] 171

Postrzegany przez klientéw poziom uzytecznosci zdalnej relacji z bankiem jest wigc
wypadkows indywidualnej percepcji poszczegdlnych determinantéw atrakcyjnosci mo-
delu bankowosci elektronicznej. Ze wzgledu na krotki czas funkcjonowania i wysoka
innowacyjnos¢ uwarunkowania popytowe uzytecznosci mobilnych ustug bankowych
maja charakter wysoce zdywersyfikowany. Tym samym na gruncie teorii Lancaste-
r'a ocena uzytecznosci klienta jest realizowana przez strumien wielu atrybutéw o réznym
znaczeniu jednostkowym?®. Z jednej strony, wskazuje si¢ na tatwosci obstugi’, szybkoé¢
transakgji®, elastyczno$¢ w dopasowania do indywidualnych modeli popytowych?,
a z drugiej strony, wyrodznia si¢ m.in. ztozono$¢ ustugi, postrzegany koszt finansowy",
ignorancje klienta w zakresie dostepnych funkcjonalno$ci bankowosci elektroniczne;j™
oraz ryzyko bezpieczenstwa i poufnoéci transakeji’?. Wérdd atrybutéw ekonomicznych
duze znaczenie odgrywa poziom rozwoju technologicznego telekomunikacji mobilnej
i struktura podazowa rynku.

Z pespektywy banku ksztaltowanie atrybutéw mobilnych systemoéw transakcyjnych
oddzialywuje na percepcje uzytecznosci konsumentéw na coraz bardziej jednostkowym
poziomie relacji, tj. poszczegélnych odbiorcow, a nie ich segmentéw. Nalezy podkresli¢,
ze mobilne systemy I'T powodujg obnizenie barier dostepu do sektora ustug bankowych
dla dostawcow niebankowych, jak np. operatorzy telefonii komoérkowej. Innowacyjnosé
w realizowaniu oczekiwan konsumentéw i wysoka transparentnos¢ rynku ustug finan-
sowych w realiach gospodarki elektronicznej sprawia, ze dotychczasowe ramy rynkowe
dziatalnosci bankéw i instytucji niebankowych zacieraja sie w procesie interpenetraciji.
W konsekwencji banki traca monopol na determinowanie uzyteczno$ci zdalnych ustug
finansowych nie tylko w krajach rozwinietych gospodarczo, ale réwniez w spoteczen-
stwach o duzym wykluczeniu bankowym w krajach rozwijajacych sie".

Postep technologiczny, ztozono$¢ determinantéw popytu oraz reorientacja struk-
tury podmiotowej sprawia, ze w realiach bankowosci mobilnej uzyteczno$¢ relacji jest
daleka od osiagniecia optimum uzyteczno$ci konsumpcji w koncepcji Pareta. Modele
bankowo$ci mobilnej s bardzo dynamiczne ze wzgledu na szybki postep technologiczny
i innowacyjnos$¢ rozwigzan, co oznacza poziom uzytecznoséci relacji bank-klient stale
zmienia si¢ w ujeciu asymptotycznym.

¢ Szerzej o teorii Lancastera, [w:] C. M. Brumat, L. M. Tomasini: A probabilistic extension of Lancaster’s
approach to consumer theory, ,Journal of Economics”, Vol. 39, No. 3-4/1979, s. 381-383.

7 T. Laukkanen, op. cit., s. 790.

# H. Karjaluoto, M. Mattila, T. Pento, Electronic banking in Finland: consumer beliefs and reactions to a new
delivery channel, ,Journal of Financial Services Marketing”, Vol. 6, No. 4/2002, s. 346-61.

° P. Gerrard, ].B. Cunningham, The diffusion of internet banking among Singapore consumers, ,International
Journal of Bank Marketing”, Vol. 21, No. 1/2003, s. 16-28.

' N.J. Black, A. Lockett, C. Ennew, H. Winklhofer, S. McKechnie, Modeling consumer choice of distribution
channels: an illustration from financial services, ,,International Journal of Bank Marketing” Vol. 20, No. 4, s. 161-73.

' Ibidem.

2 M. Sathye, Adoption of internet banking by Australian consumers: an empirical investigation, ,International
Journal of Bank Marketing”, Vol. 17, No. 7/1999, s. 324-34.

1 S.J. Barnes, B. Corbitt, Mobile banking: concept and potential, ,International Journal of Mobile Com-
munications”, Vol. 1, No. 3/2003, s. 273-88.

14 Szerzej ten aspekt rozwazan zostanie przedstawiony w dalszej czeéci opracowania.
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Ograniczenia neoklasycznej koncepcji uzytecznosci w bankowosci mobilnej w pew-
nym stopniu niweluje koncepcja krétkookresowego optimum efektywnosci konsumpcji
w ujeciu Kaldora-Hicksa®. Z jednej strony, jednostkowa marza zysku banku maleje
pod wptywem presji konkurencyjnej, dziatan na rzecz akwizycji klientéw lub prze-
jecia czesci dochodéw przez partnera biznesowego (np. operatora sieci komoérkowej)
organizujacego system dystrybucji. Z drugiej strony, wzrost transakcyjnosci, cross-
sellingu ustug i wzmocnienie pozacenowej lojalnosci klientéw rekompensuja bankowi
negatywne tendencje w dochodowosci relacji. Dodatkowo wprowadzenie innowacji
w ustugach elektronicznych pozwala na pozytywne wyrdznienie oferty banku na tle
rynku.

Dyfuzja rozwigzan mobilnych jako innowacji prowadzi do ich urynkowienia i prze-
suniecia uzytecznosci konsumentéw na wyzszy poziom. W konsekwencji rozwoj ustug
bankowo$ci mobilnej prowadzi do przekroczenia ram sektora bankowego w strukturze
podazowej rynku. Oznacza to, ze ustugi finansowe w kanatach mobilnych sa coraz
czesciej $wiadczone przez podmioty niebankowi szczegdlnie w spoteczenstwach cha-
rakteryzujgcych sie wysokim poziomem wykluczenia bankowego.

2. KONCEPCJA BANKOWOSCI MOBILNE] SENSU STRICTO I LARGO

Mobile banking concept in the stricter and wider sense

Przewaga w zakresie uzytecznos$ci rozwigzan mobilnych nad innymi kanalami ban-
kowosci elektronicznej wynika z rozwijania nowych funkcjonalnosci relacji adekwatnych
do indywidualnych preferencji konsumpcyjnych i modeli nabywczych jej uzytkownikow.
Réwnoczesnie tradycyjne ograniczenia dla dokonywania natychmiastowych transakeji
zwigzane z czasem i przestrzenia s3 w bankowosci mobilnej jej podstawowymi atutami.
Oznacza to uzyteczno$¢ kanatéw mobilnych jest kreowana na podstawie barier w tym
zakresie w innych kanatach dystrybuciji.

Wspblczesne urzgdzenia mobilne jak telefon komdérkowy, smartphone (iPhone,
Blackberry) czy palmtop lub ipod wyrodzniaja si¢ duzym potencjatem implementacji
prostych w obstudze aplikacji finansowych szczegdlnie w zakresie masowych transakcji
platniczych i rozliczeniowych. Duze znaczenie bankowo$ci mobilnej dla maksymaliza-
¢ji uzytecznodci stron relacji wynika takze z mutimedialnosci aplikacji pozwalajacych
na intuicyjne korzystanie z systemu transakcyjnego przez uzytkownika, z zachowa-
niem standardéw bezpieczenistwa transmisji danych i szybkosci realizacji dyspozyciji.
W zaleznoéci od zakresu uzyteczno$ci mozna wyrdzni¢ dwie podstawowe koncepcje
bankowosci mobilne;j.

1> Szerzej: A. R. Platts, The use of the measures of economic surplus in cost-benefit analysis, ,,Journal of Eco-
nomic Studies”, Vol. 5 issue 2/1978, s. 133-145.
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Departament ds. Rozwoju Migdzynarodowego definiuje bankowos¢ mobilna sensu
largo'®. W tym ujeciu jest to subkategoria bankowosci elektronicznej, w ktdrej klient
otrzymuje mozliwo$¢ dostepu za pomocg urzadzen mobilnych do szerokiej palety ustug
finansowych, tj. rozliczeniowym, kredytowym i depozytowym. W tej koncepcji moz-
na jednak wyrézni¢ bankowos¢ mobilng sensu stricto, w ktérej zasadnicze znaczenie
przypisuje sie rozwojowi funkcjonalnosci stuzacych do organizacji przede wszystkim
platnosci mobilnych.

W koncepcji bankowosci mobilnej sensu stricto systemy ptatnosci mobilnych zwiek-
szajg poziom uzytecznosci konsumentow bez wzgledu na rodzaj instytucji $wiadczaca
ustugi i pod tym wzgledem sa uniwersalne. Najlepszym tego przykladem jest dyna-
miczny rozwdj platnoéci mobilnych inicjowany przez producentéw i operatoréw sieci
komérkowych (szczegdlnie w zakresie mikroptatnosci) oraz duzej popularnosci transferu
$rodkow pienigznych wérdd klientéw nieubankowionych w regionach $wiata o stabo
rozwinietej infrastrukturze bankowej (m.in. kraje afrykanskie).

Rozwdj platnosci mobilnych umozliwia walke z wykluczeniem spotecznym, tym
bardziej ze urzadzenia mobilne redukujg koszty obstugi klientéw o 50-70 proc. dzieki
wysokim efektom skali i zakresu. W systemach platnosci mobilnych wysoka uzytecznos¢
jest zwigzana z pelna integracja ustug mobilnych z podstawowymi funkcjonalnosci
urzadzen mobilnych dzigki czemu do transferu srodkéw pienieznych rachunek bankowy
staje sie zbedny. Na koniec 2009 r. blisko 45 mln oséb korzystato z mobilnych platnosci
poza sektorem bankowym. Utrzymanie aktualnej dynamiki rozwoju ustug oznacza, ze
przed koncem 2012 r. popyt wzro$nie do 360 mln oséb generujac dodatkowy dochdd
3 mld USD dla operatoréw sieci komorkowych. Wysoka uzytecznosé platnosci mobil-
nych zostala dostrzezona przez konsumentow, co oznacza wymierny efekt finansowy
dla operatoréw systemu".

W nurt powyzszych trendéw wpisuje sie specjalny program Banku Swiatowego -
infoDev, badajacy wplyw technologii informacyjnych i komunikacyjnych (ICTs) na
walke z ubdstwem w krajach rozwijajacych sie. Bank Swiatowy definiuje bankowo$¢
mobilng w ujeciu largo poprzez zastosowanie telefonéw komdrkowych i innych urzg-
dzen mobilnych do wykonywania transakcji finansowych i powigzanych z rachunkiem
uzytkownika. Jednakze podkresla szczegdlnie potencjat ptatnosci mobilnych'™. Réwniez
w przypadku tej koncepcji charakter ustugodawcy ma charakter wtérny, gdyz obstuga
klienta w ramach platnosci mobilnych moze by¢ prowadzona zaréwno przez bank,
jak i inny podmiot. Wéréd modeli bankowos$ci mobilnej dopuszczana sie¢ mozliwosé
przechowywania depozytu przez operatordéw sieci komorkowej (MNOs), co wigze sie
z rozwigzaniem kwestii regulacyjnych.

' D. Porteous, The Enabling Environment For Mobile Banking In Africa, Department for International
Development, Boston 2006, s. 17.

7 Ch. P. Beshouri, J. Gravrlk, Capturing the promise of mobile banking in emerging markets, McKinsey
Quarterly, February 2010, s. 2.

' D. Porteous, N. Wishart, M-Banking: a knowledge map, The International Bank for Reconstruction and
Development/The World Bank, Washington 2006, s. 3.



174 EMIL SLAZAK

Do podobnych wnioskéw prowadzi analiza koncepcji bankowosci mobilnej propo-
nowana przez Doradczg Grupe ds. Pomocy Ubogim (CGAP), ktéra podkresla duzg role
bankowoséci mobilnej poprzez wlaczenie najubozszych segmentow klientéw w sektor
finansowy. W mysl tej koncepcji bankowo$¢ mobilna oznacza uzycie technologii infor-
macyjnych i komunikacyjnych w celu redukcji kosztéw swiadczenia ustug finansowych
klientom, ktérych nie sta¢ na ustugi bankowe w modelu tradycyjnym. Bankowo$¢ mobilna
jest rozumiana jako zakres ustug finansowych $wiadczonych dotychczas przez banki,
co oznacza, ze dopuszcza si¢ mozliwos¢ oferowania tych ustug przez inne podmioty®.

3. MODELE BANKOWOSCI MOBILNE]
Mobile banking models

Modele bankowosci mobilnej sensu stricto i largo uwarunkowane sg znaczeniem
poszczegdlnych podmiotow, ktdre uczestnicza w procesie przeprowadzania mobilnych
operacji finansowych oraz relacji w jakiej pozostaja oni w stosunku do siebie. Do tych
podmiotow zaliczy¢ nalezy banki, operatoréw sieci komorkowych (MNOs), producentéw
urzadzen mobilnych, inne instytucje finansowe, agentéw rozliczeniowych, dostawcow
oprogramowania, sprzedawcéw ustug i konsumentoéw.

Kazda z powyzszych grup podmiotéw dazy do maksymalizacji swojej uzytecznosci
w procesie tworzenia, promowania i aplikacji standardéw. Jest to proces dynamiczny,
w ktérym uczestnicy strony podazowej rynku muszg podjaé wysokie ryzyko niepowodze-
nia implementacji projektu bankowosci mobilnej, a klienci pokona¢ bariere nieufnosci.
Jednakze w ostatecznym rozrachunku korzysci odnosza wszystkie strony relacji. Banki
zyskuja mozliwos¢ zdalnej dystrybucji ustug w nowych standardach komunikacyjnych,
operatorzy sieci komérkowych rozwijajg zrédta dochodéw wpltywajac na wzrost popytu
dla producentéw urzadzen mobilnych i dostawcédw oprogramowania, agenci rozliczeniowi
i sprzedawcy generuja wieksze obroty handlowe, a klienci uzyskuja nowe mozliwosci
rozwoju uzytecznosci w ramach bankowosci elektronicznej.

Neoklasyczna koncepcja optimum uzytecznosci Pareto nie przewiduje mozliwosci
zmian wielko$ci uzytecznosci u ktéregokolwiek z uczestnikow relacji. W rzeczywisto$ci
obserwujac rozwoj modeli bankowosci mobilnej nalezy zauwazy¢, iz nastepuje polepszenie
pozycji niektorych podmiotéw (np. operatoréw komorkowych) kosztem pogorszenia innych
(np. bankéw). Zysk zwigzany z ryzykiem $wiadczenia ustug finansowych wzrasta przy
jednoczesnym podnoszeniu uzytecznoéci dla klientéw. W ten sposob straty nietrafionych
innowacji (np. WAP), ryzyko prawno-regulacyjne oraz utrata potencjalnych klientow
s z nawigzka rekompensowane wypracowaniem nowych, powszechnie akceptowanych
na rynku standardéw $wiadczenia ustug mobilnych, z ktérych korzystajg réwniez
banki.

1" Regulating Transformational Branchless Banking: Mobile Phones and Other Technology to Increase Access
to Finance, ,Focus Note”, No 43/2008 s. 1.
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Poprzez wdrozenie innowacji mobilnych kompensacja kosztéw i korzysci prowadzi
w ostateczno$ci do wzrostu uzyteczno$ci wszystkich stron relacji rynkowej. Tym samym
do analizy zmian uzyteczno$ci w systemach bankowosci mobilnej ujecie efektywnosci
Kaldora-Hicksa jest bardziej adekwatne niz koncepcja Pareto®.

Do identyfikacji modeli bankowosci mobilnej moze postuzy¢ przestrzen dwuwy-
miarowa wyznaczona przez rodzaj podmiotéw o dominujacym znaczeniu ksztalttowania
uzyteczno$ci klientéw oraz zakres funkcjonalnosci w procesie tworzenia, udostepniania
i realizacji mobilnych ustug finansowych. W macierzy modeli bankowosci mobilne;j
mozna wyroznic:

o model addytywny;

 model transformacyjny;

« model hybrydowy;

« modele niszowe.

Ryc. 1 Macierz modeli bankowosci mobilnej
Matrix of mobile banking models

A
Model transformacyjny

MNO
>
&
B Model hybrydowy
E
2
3
=9 Model niszowy Model addytywny

bank

specjalistyczna zdywersyfikowana

funkcjonalnos¢

Zrédto: Opracowanie wiasne.

3.1. MODEL ADDYTYWNY
Additive model

W modelu addytywnym bankowosci mobilnej bank jako strona podazowa ma pod-
stawowe znaczenie w ksztaltowaniu uzytecznosci ustug w percepcji ich konsumentow.
Najczeséciej kanat mobilny stanowi jeden ze sposobéw dystrybucji ustug bankowych
w wielokanalowym modelu bankowosci elektronicznej. W przypadku modelu addytyw-

*S. Karnouskos, Mobile payment: A journey through existing procedures and standardization initiatives,
»IEEE Communications Surveys & Tutorials”, Vol. 6, No. 4, s. 46.
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nego, bank samodzielnie nawiazuje relacje z klientem i determinuje uzytecznos¢ ustug
finansowych $wiadczonych w kanatach mobilnych pod swoja marka?®. Rola operatora
sieci komodrkowej ogranicza sie do dostarczenia odpowiedniej infrastruktury telekomu-
nikacyjnej i ma tym samym charakter wylacznie technologiczny?. Przyjete w modelu
addytywnym zasady §wiadczenia ustug stawiajg bank w pozycji uprzywilejowanej, gdyz
zachowujac kontrole nad ksztaltowaniem uzytecznos$ci ustug w percepcji klienta uzy-
skuje dochody z prowadzonej dziatalnosci bez koniecznosci ich podziatu z zewnetrznym
partnerem biznesowym.

Za rozwojem uzytecznosci modelu addytywnego bankowo$ci mobilnej przemawia
fakt, ze bank ma odpowiednie kompetencje i do$§wiadczenie w zakresie organizowania
i zarzadzania dystrybucja réznorodnych ustug finansowych. Przede wszystkim jako
podmiot licencjonowany bank maksymalizuje uzytecznosé¢ klientéw w kanatach mo-
bilnych w aspekcie bezpieczenstwa ustug, a procesy zarzadzania ryzykiem kredytowym
i operacyjnym sg monitorowane przez odpowiednie instytucje nadzorcze. Wymiar
bezpieczenstwa, jako bardzo istotnej przestanki rozwoju modelu addytywnego, jest
szeroko rozumiany, gdyz obejmuje takze poufnos¢ przekazywanych przez klienta da-
nych oraz rejestru transakcji. Ponadto otoczenie prawne jednoznacznie definiuje zasady
egzekwowania roszczen przez klientéw. W tym ujeciu operatorzy sieci komérkowych
maja nizszq wiarygodnos$¢ w percepcji klientow?.

Model addytywny prowadzi do wzrostu uzytecznosci dla bankéw poprzez?:

« wzrost transakcyjnosci klientow;

o rozwdj dochodowosci kanatéw bankowosci elektronicznej;

o ksztaltowanie percepcji klientow w zakresie innowacji produktowych;

o redukcji kosztéw dostarczania ustug;

o rozszerzenie zakresu dostepnych kanaléw dystrybuciji.

Waznym aspektem rozwoju uzytecznos$ci modelu addytywnego jest osiagniecie
efektu wyroéznienia wérod klientéw w segmentach najbardziej perspektywicznych
pod wzgledem obstugi zdalnej relacji z bankiem, tj. oséb miodych lub prowadzacych
dziatalnos¢ gospodarcza®. Poprzez ustugi mobilne bank jest w stanie rozwija¢ ustugi
w aspekcie utrzymywania indywidualnych relacji kierujac przekaz promocyjny do kon-
kretnych adresatéw. Ponadto integruje ustugi informacyjne (np. stan salda na rachunku)
z transakcyjnym (np. mikroplatnosci, transfery pomiedzy rachunkami) wykorzystujac
tunkcjonalno$ci urzadzenia przenosnego (adresaci platnosci pobierani z listy kontak-
towej). Bank ma wiec szanse na zacie$nienie relacji z klientem i optymalizacje systemu
kanatéw dystrybucji ustug zaspokajajac w innowacyjny sposdb potrzeby klienta, a za-
razem redukujgc koszty transakcyjne®.

' D. Porteous, The Enabling Environment..., op. cit., s. 26.

2 §. Karnouskos, op. cit., s. 48.

» Wedtug wynikow ankiety on-line TrustE/TNS http://www.truste.org/about/press_release/12_06_06.php.

* Micro-payment systems and their application to mobile networks, infoDev report, January 2006, s. 43.

» T. Meyer, Mobile banking is ringing again. Will customers answer?, Deutsche Bank Research, Oct. 2007, s. 2.

% G. Ivatury, I. Mas, The Early Experience with Branchless Banking, Consultative Group to Assist the Poor,
April 2008.
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Ograniczeniami rozwoju modelu addytywnego sa m.in. bardzo podstawowy zakres
dostepnych ustug, brak rozwijania kolejnych funkcjonalno$ci wobec wysokiego ryzyka
inwestycyjnego oraz efekt substytucji produktéw bankowych, np. wysoce rentownych
kart platniczych. Nie bez znaczenia jest fakt, iz w modelu tym z zaloZenia operator jest
w ograniczonym stopniu zainteresowany promowaniem ustug bankowosci mobilne;j.
Z racji rachunku ekonomicznego banki koncentruja swoja dziatalnos¢ na ptatnosciach
o wiekszej warto$ci i nie sa zainteresowani rozwijaniem mikropfatnosci, ktére przy
braku odpowiedniego efektu skali sa nieoptacalne. Ponadto kanat mobilny w modelu
addytywnym ma wedlug zatozen bankéw petnic role wspierajacg, utrzymujaca dotych-
czasowyg baze klientow. Oznacza to, Ze aktualnie banki z reguly nie traktujg go jako
sposéb na pozyskanie nowych klientow?.

3.2 MODEL TRANSFORMACYJNY

Transformation model

Model transformacyjny jest antonimem modelu addytywnego, gdyz oznacza, ze
ustugi finansowe sg $wiadczone za pomocg urzadzenia mobilnego réwniez konsumen-
tom nieposiadajacym rachunku w banku z powodéw ekonomicznych lub spotecznych®.

Tacy klienci sa szczegélnie liczni w krajach rozwijajacych sie, gdzie zdecydowana
czgs$¢ spoleczenstwa stanowia osoby dysponujace skromnymi zasobami pieni¢znymi
i postugujace si¢ wylacznie gotéwka w transakcjach niskokwotowych (tzw. sachet pur-
chasing)®. Na preferowany poziom uzytecznosci ustug bankowych duzy wplyw maja
ograniczenia budzetowe wyznaczone przez niski dochdd rozporzadzalny konsumentow.
W przypadku bankéw maty potencjal popytu uniemozliwia osiagniecia punktu réwno-
wagi relacji ze wzgledu na minimalny jednostkowy dochdéd i wysokie ryzyko. Dlatego
tez rozwoj transformacyjnego modelu $wiadczenia ustug mobilnych przez operatow
komoérkowych sprawil, iz w krajach o niskim stopniu ubankowienia grono uzytkowni-
kow ustug mobilnych jest wigksze niz liczba klientéw bankowych?.

Uzyteczno$¢ transformacyjnego modelu mobilnych ustug jest oparta na koncepcji
bankowosci mobilnej sensu stricto i polega na §wiadczeniu wyspecjalizowanych ustug
rozliczeniowych, szczegdlnie mikroplatnosci. W tej dziedzinie najwicksze doswiadczenie
dla ksztaltowania uzytecznosci popytu rynkowego maja operatorzy sieci komérkowych.
Rozwéj bankowosci mobilnej sensu stricto jest postrzegany jako czynnik dynamizujacy
wzrost gospodarczy w wyniku wsparcia miedzynarodowej pomocy finansowej przez
transfery transgraniczne w ramach koncepcji inkluzyjnego kapitalizmu®. Przykltadem
sa miedzynarodowe prywatne przekazy pieni¢zne imigrantéw z krajow rozwijajacych

7 Ibidem, s. 7.

» D. Porteous, The Enabling Environment..., op. cit., s. 3.

¥ Micro-payment systems and their application to mobile networks, infoDev report, January 2006, s. 8.
* C. Bowers, How banking on a mobile phone can help the poor, 17* January 2007.

3 S. Corbet, Can the Cellphone Help End Globar Poverty?, April 13%, 2008.
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sie, ktdrych wielko$¢ w drugiej polowie obecnej dekady przekroczyta 200 mld dolaréw
podwajajac stan z 2001 r. Przekazy stanowity drugie co do wielkosci zrodto finansowania
zewnetrznego krajow rozwijajacych sie, zaraz po bezposrednich inwestycjach zagranicz-
nych (FDI) oraz byly ponad dwukrotnie wyzsze niz formalne programy rozwojowe (ang.
Official Development Assistance, ODA)*?. Gléwnym czynnikiem wzrostu bankowosci
mobilnej w modelu transformacyjnym jest uzytecznos¢ ustug oparta na efektywnosci
kosztowej, jako ze prowizje w transferach bankowych, nawet z uzyciem kanatéw mo-
bilnych, sg o wiele wyzsze niz te, ktére pobieraja operatorzy telefonii mobilne;.

W modelu transformacyjnym dominujgce znaczenie dla kreowania uzytecznosci ustug
zdobywa operator sieci komdrkowej, ktdry bez partycypacji banku samodzielnie rozwija
sie¢ realizacji ptatno$ci mobilnych wykorzystujac w tym celu wtasng infrastrukture
niezbedng dla $wiadczenia ustug finansowych. Réwnocze$nie sprawuje on kontrole nad
strong technologiczng przedsiewziecia (modut u-SIM telefonu komérkowego) i posiada
on niezbedne doswiadczenie z zakresu technologii telekomunikacyjnych. Operator
efektywniej identyfikuje preferencje docelowych nabywcéw i okresla pozadany poziom
uzytecznosci ustug, gdyz ma z nimi bezposredni kontakt w kanatach dystrybucji. W kon-
sekwencji moze podejmowac bardziej efektywne dzialania niz w bankach redukujgc
wysokie ryzyko inwestycyjne przy wdrazaniu innowacji mobilnych. Generalnie jednak
z racji braku dotychczasowej obecnosci bankéw w tym segmencie ustug dzialalnosé
posrednictwa finansowego operatéw sieci komérkowych nie ma aktualnie charakteru
substytucyjnego dla ustug bankowych.

W rozwoju mobilnych ustug finansowych operatorzy sieci komdrkowych wykorzy-
stujg dotychczasowa wspolprace z producentami urzadzen mobilnych oraz sieciami
sprzedazy detalicznej*. Punkty handlowe sg dystrybutorami mobilnych platnosci,
a klienci moga dotadowac swoje konto pre-paid za pomoca specjalnej karty z kodami
(rozwiazanie hardware’owe), badz przy udziale terminala do dotadowan (rozwigzanie
software’owe). Drugie rozwigzanie znacznie obniza koszty funkcjonowania detalicznych
punktéw sprzedazy i pozwala na oferowanie dotadowania o dowolnej wartosci. Sieci
detalicznych punktoéw sprzedazy sa takze wykorzystywane do ustanowienia relacji
w klientem (miejsce podpisywania uméw) lub do finalizacji transakeji oferujac wptaty/
wyplaty srodkéw pienieznych (odpowiednik bankomatdw). Niebagatelne znaczenie ma
réwniez fakt, iz punkty handlowe moga samodzielnie akceptowa¢ platnosci mobilne jako
forme dokonywania platnosci**. Warto zaznaczy¢, ze sie¢ takich punktéw jest znacznie
bardziej rozwinigta niz sie¢ placéwek bankowych, a operator jest w stanie zaoferowaé
o wiele nizsze prowizje za $wiadczone ustugi ptatnicze niz w banku.

Do przestanek maksymalizacji uzytecznoséci operatora sieci komoérkowej w trans-
formacyjnym modelu mobilnych ustug finansowych nalezy*:

o generowanie dochodéw w wyniku rozszerzenia zakresu ustug dla wzrostu ARPU;

2 1. Amin, M-banking - to Bank the ,,Un-banked”, Frost & Sullivan Market Insight, 14 maja 2010.
* 1. Mas, K. Kumar, op. cit., s. 19.

* Ibidem.

* S. Karnouskos, op. cit., s. 47.
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o akwizycja klientdw na bazie nowych funkcjonalnosci telefonii komérkowej;

o dywersyfikacja zrédet dochodéw i intensyfikacja relacji z klientami,

Oferowanie dodatkowych ustug, w postaci mobilnych ustug finansowych, generuje
dodatkowy strumien przychodéw, tak istotnych dla operatoréw z perspektywy duzych
naktadéw inwestycyjnych na rozwdj sieci 3G. Jednakze, ten model rynkowy osiaga prég
rentownosci dopiero przy bardzo wysokim poziomie transakcyjnosci klientéw na bazie
duzych efektow skali z racji niewielkich kwot operacji i niskiej jednostkowej marzy zysku.

Uzyteczno$¢ modelu transakcyjnego dla oferenta ustug wynika z szerokiego zakresu
dostepnych technologii podczas $wiadczenia ustug (tj. SMS, USSD, karta u-SIM z zinte-
growanym modutem NFC, standard STK, aplikacje Java). Zaletg dwoch pierwszych ustug
jest ich prostota i powszechnos¢. Kazdy aparat GSM umozliwia wysylanie wiadomosci
SMS oraz otwieranie sesji USSD. W integracji technologii bliskiego zasiegu NFC z karta
u-SIM upatruje si¢ szczegdlnie szanse na rozwoj mikroptatnosci dokonywanych metoda
bezstykowa. Szybkos$¢ dokonywania transakeji, dzigki pracy w trybie off-line, znacznie
zwigksza uzytecznos¢ realizacji ptatnosci. Standard STK oraz aplikacje Java pozwalaja
na skorzystanie z aplikacji mobilnych wyposazonych w intuicyjny interfejs z menu
zrozumiatym dla kazdego uzytkownika w szerokim zakresie dostepnej funkcjonalnosci.

Model transformacyjny ma duzy potencjal rozwoju uzytecznosci konsumentow, ale
mozna wskazac szereg istotnych barier. Operator, aby zagwarantowac¢ odpowiednig ochrone
warto$ci pienieznej, jest czesto zobowigzany do spetnienia norm prawnych zblizonych do
sankcjonujacych dziatalno$¢ bankows. Teoretycznie tworzy to tez obowiazek podlegania
kontroli ostrozno$ciowej wlasciwego organu nadzoru finansowego. Powstaje tez problem
przechowywania wartosci pienieznej klientéw (zwlaszcza w przypadku transakeji wysoko
kwotowych) i jej zaangazowania w operacjach bankowosci mobilnej, poniewaz wigze
sie to z kreacjg pieniadza znamienng dla sektora bankowego®*. Jak w przypadku kazdej
innowacji istnieje réwniez wysokie ryzyko inwestycyjne i utraty reputacji w przypadku
niedostatecznie wysokich standardéw bezpieczenstwa transakeji mobilnych?.

3.3 MODEL HYBRYDOWY
Hybrid model

Poziom uzytecznosci modelu hybrydowego bankowosci mobilnej wynika z zakresu
wspolpracy banku oraz operatora sieci komorkowej. Najprostsza forma takiej wspdtpracy
jest podjecie wspolnych dziatania rynkowych promujacych ustugi bankowosci mobilne;j.
Jednakze wspotpraca moze réwniez przyjaé postaé bardzo $cistej kooperacji o charakterze
kapitalowym, gdzie obie strony wspdlnie finansuja projekt w fazie startu i wstepnego

% S. Batchelor, Why m-banking and m-payments is potentially transformational and is a key tool in poverty
alleviation, Gamos 2006, s. 3.
" A. Hamilton, Banking Goes Mobile, April 2, 2010.
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rozwoju, a nastepnie dzielg miedzy soba przychody i koszty wedlug ustalonego parytetu.
W kazdym przypadku zazwyczaj nie dochodzi do powstania odrgbnego podmiotu.

Gléwng przewaga modelu hybrydowego jest wykorzystanie zalet modelu addytywnego
oraz transformacyjnego z mozliwoscia eliminacji ich najwiekszych ograniczen rozwoju.
Wazny jest tez efekt synergii, ktéry towarzyszy temu rodzajowi wspolpracy. Kwestie
standardéw bezpieczenstwa wszystkich transakcji pozostajg w gestii banku, ktéry ma
niezbedne doswiadczenie w procesie identyfikacji i zarzadzania ryzykiem. W ten sposéb
zniesiona zostaje bariera regulacyjna, co pozwala operatorowi na specjalizacje w dziedzi-
nie mikroptatnosci, ktére mogg by¢ oparte o system pre-paid, badz o system bilingowy.

Ze wzgledu na forme wspolpracy prowizje ponoszone przez klientéw moga by¢ nizsze
niz w modelu addytywnym, co dla bankéw oznacza mozliwo$¢ znacznego rozszerzenia
zakresu potencjalnych klientéw i zmniejszenie sfery wykluczenia finansowego. W od-
réznieniu od modelu transformacyjnego analizowana koncepcja bankowosci mobilnej
daje mozliwosé¢ klientom dokonywania transferow wysoko-kwotowych z wykorzystaniem
rachunku bankowego. Wspotpraca banku i operatora sieci komdrkowej pozwala na wy-
korzystanie naturalnych kompetencji banku jako instytucji po$rednictwa finansowego
oraz operatora jako integratora rozwigzan technologicznych. W konsekwencji model
hybrydowy ma charakter uniwersalny i moze by¢ bardziej elastycznie dopasowany do
oczekiwan klientéw w segmentach docelowych obnizajac ryzyko konfliktu interesow
partneréw biznesowych?*.

W ujeciu technologicznym w przypadku transakcji $rednio- i wysoko kwotowych
najczestszym rozwigzaniem jest dual chip badz dual slot z aplikacjami Java (J2ME),
a zakresie mikroptatnosci ustugi SMS i USSD w potaczeniu ze standardem STK. Karta
u-SIM jako smart card z ewentualnie zintegrowanym modutem NFC, moze postuzy¢
jako nosnik pienigdza elektronicznego (tzw. elektroniczna portmonetka). Pieniadz elek-
troniczny jest oparty o system platnosci pay before, co oznacza, ze wymaga wczesniej-
szego transferu srodkéw z rachunku bankowego za pomoca specjalnej karty kupionej
w handlowym punkcie detalicznym lub przystosowanego do tej operacji terminala. Dla
zwigkszanie uzytecznosci wazny jest fakt, ze elektroniczna portmonetka nie wymaga
taczenia z centrum autoryzacyjnym przy przeprowadzaniu mikroplatnosci (tryb off-line)
i nie ma czasochtonnego uwierzytelnienia kodem PIN, ktére negatywnie wptywa na
percepcje uzytecznosci operacji wérdd ich uzytkownikéw. Transakcje mikroplatnosci
pozbawione sa ryzyka kredytowego i efektywne kosztowo.

Poziom uzyteczno$ci banku i operatora na bazie modelu hybrydowego jest wypadko-
wa przyjetych zasad wspolpracy. Jednoczesnie w odrdznieniu od modeli addytywnych
i transformacyjnych analizowany model bankowosci mobilnej charakteryzuje sie wyzsza
fluktuacjg poziomu uzytecznosci rozwijanego modelu z duzg barierg dla osiggniecia
stanu efektywnosci w ujecia Pareta. Wada modelu jest fakt, iz nawigzanie tak $cislej
wspotpracy rynkowej wymaga duzego zaangazowania organizacyjnego ze strony banku
i operatora oraz osiggniecia konsensu w zakresie rachunku kosztéw i dochodéw nie

* infoDev, op. cit., s. 48.
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tylko w fazie wstepnej, ale tez wspdtpracy na pozniejszym etapie®. Banki obawiaja sie
ryzyka inwestycyjnego i obnizenia marz zyskownosci w relacjach z dotychczasowymi
klientami. Scista wspétpraca partneréw w zakresie modelu hybrydowego uzaleznia
atrakcyjnos¢ swiadczenia mobilnych ustug bankowych od atrakcyjnosci oferty ryn-
kowej danego operatora mobilnego, a brak wyboru pomiedzy operatorami ogranicza
konsumentowi maksymalizacje¢ uzytecznosci ustugi bankowosci mobilnej w aspekcie
caloksztaltu oferty telefonii komoérkowej*.

Jednoczesnie bank i operator sieci komorkowej moga wykorzystac efekty synergii dla
przekroczenia granic rozwoju modeli addytywnego i transformacyjnego dla osiggniecia
ponadprzecietnych korzysci w dtugim horyzoncie, mimo poczatkowych probleméw, ktére
nie rozkladajg sie rOwnomiernie pomiedzy wszystkie zaangazowane strony relacji. Z tego
tez wzgledu model hybrydowy ma wieksze szanse osiaggniecia optimum uzytecznosci
w teorii Kaldora-Hicksa niz Pareta.

3.4. MODELE NISZOWE
Niche models

Wspolczesnie banki zainteresowane $wiadczeniem finansowych ustug mobilnych,
rozwijaja model biznesowy ustug w oparciu o umowe z operatorem o udostepnienie in-
frastruktury sieciowej na zasadzie Wirtualnego Operatora Sieci Komoérkowej (MVNO).
Operator $wiadczy ustugi w ramach sieci komdrkowej pod marka banku. Takie rozwig-
zanie wymaga jednak ze strony banku duzego zaangazowania w systemy organizacyjne
technologii telekomunikacyjnych, jak réwniez umiejetnosci dotarcia z nowg oferta do
klientéw podkreslajac wyzszy poziom uzytecznosci relacji niz ustug $wiadczonych
wylacznie przez teleoperatora. Teoretycznie istnieje réwniez opcja odwrotna, czyli
utworzenie przez operatora badz przejecie banku, by méc spetni¢ wymogi regulacyjne
stawiane przez nadzoér finansowy. Model ten stanowi wiec odpowiedz na ograniczenia
modelu transformacyjnego.

W modelach niszowych banki i operatorzy telefonii komoérkowej nie s3 jedynymi
podmiotami wplywajacymi na ksztalt uzytecznosci bankowosci mobilnej. Bardzo
czesto wystepuje, tzw. zaufany podmiot trzeci trusted third party (TTP) pelniacy role
posrednika miedzy bankiem, a operatorem. W tym przypadku, gdy bank potrzebuje
bezprzewodowego polaczenia albo zakupu bardzo duzej ilosci SMS, moze nawigzaé
wspolprace z TTP zamiast kontaktowa¢ sie bezposrednio z operatorem. TTP moze
by¢ rowniez wlascicielem catej platformy mobilnej bankowosci, ktorg oferuje opera-
torom, nastepnie za$ taka platforme z operatorami sprzedajg jako rozwigzanie okre-
§lonym bankom. Mniejsze banki nie muszg tym samym nawigzywac¢ bezposrednich

¥ M banking & M Payments - From M-payments to M-banking, Mobile Europe — Europe’s Wireless Maga-
zine, 30" October 2007.
“0°S. Esselaar, A. Nadiwalana, C. Stork, Supportive payment systems, June 2007.
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relacji z operatorami, wykorzystujac platforme bankowosci mobilnej na zasadzie
outsourcingu*'.

PODSUMOWANIE

Summary

On the basis of the analysis of mobile banking models, this paper emphasizes that
the hybrid model is the most universal model in terms of usability in the efficiency
concept of Kaldor-Hicks because of the trade-off dynamic. The rapid pace of innova-
tion and a wide scope of implantation of the mobile banking appliances determines
the instability of usability level in case of all market agents. Furthermore, the concepts
of neoclassical consumption efficiency which are in line with Pareto’s paradigms show
nowadays substantial shortcomings in the mobile banking market. The most visible
evidences is a dynamic growth of transformation mobile banking where the short-term
usability optimum in Kaldor-Hicks’s efficiency is attainable in the paradox situation
without the bank’s presence.

dr Emil Slazak, Szkota Gtowna Handlowa w Warszawie

1. Mas, K. Kumar, op. cit., s. 20.



