INSTYTUT BADANIA OPINII

HOMO HOMINI )

Bankowos¢

mobilna w oczach
Polako

Warszawa, 15 marca 2011r.



mBank E

* Badanie przeprowadzono na zlecenie mBanku

« Badanie zrealizowano w dniach 23 maja — 3 czerwca 2011 r.;
« W ramach badania przeprowadzono dwa pomiary:

— jeden na klientach bankdéw nie korzystajgcych z bankowosci mobilnej (ponad 1000 klientow
bankow)

— drugi na uzytkownikach bankowosci mobilnej (ponad 1000 uzytkownikdw bankowosci
mobilnej i 30.000 klientéw bankéw)

- Badanie zostato wykonane w oparciu o ponizszg definicje bankowosci mobilne;j.

* Logowanie sie do banku za posrednictwem urzgdzeri mobilnych (wykluczone
notebooki) — zarowno przy wykorzystaniu specjalnej aplikacji, jak i w inny
sposob, w ramach ktorego Klient korzysta z internetu w telefonie
komorkowym lub tablecie.
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mBank ﬁ

« Wiekszosé¢ (82 proc.) sposrod
przebadanych 30 tysiecy Polakow -
klientow bankow nie wiedziata, co
to jest bankowosé mobilna.

. Ponad potowa (54 proc.) w ogdle nie wie
czym jest ta ustuga.

3% 18%

. Co czwarty (25 proc.) badany twierdzi, ze
wie co to jest BM, ale nie potrafi poprawnie jej
@ Nie, nie styszatlem o bankowoséci mobilnej zdefiniowaé.
Tak, ale nie wiem dokfadnie co to jest

® Tak, wiem co to jest
@ Nie wiem / trudno powiedziec¢
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mBank ﬁ PRZYCZYNY NISKIEJ
SWIADOMOSCI M-BANKINGU

. Pomimo, ze bankowos¢ mobilna pojawita sie na
poczatku tego stulecia, w Polsce jest to wcigz nowy
kanat dostepu do banku.

. Dotychczas banki w intensywnym przekazie
marketingowym promowaty inne kanaty dostepu,
gtdwnie bankowosc¢ internetowa.

5 Polacy - klienci bankéw w niewielkim stopniu
wykorzystujg mozliwosci swoich telefonow
komorkowych.

Czy korzysta Pan/Pani z internetu w telefonie

komoérkowym?
26%
Mozna zatozyé, ze wielu Polakow
tak witasnie wyobraza sobie
bankowos$¢é mobilng
® Tak
® Nie 72%

@ Trudno powiedzieé



m Bamile ﬁ SWIADOMOSC USLUGI A JEJ UZYTKOWANIE

Z bankowosci mobilnej korzysta tylko

3,9%

badanych klientéw bankéw
to grupa okoto 850 tys. oséb

82%

@® nie wie co to jest MB ® korzystam z MB
@® wie co to jest MB @ nie korzystam z MB
Korzystanie z kanatu bankowosci mobilnej deklaruje zaledwie 20 proc. z
0sob, ktdre wiedzg na czym ta ustuga polega.

Instytut ,Homo Homini” Sp. z 0.0. Tel./fac +48 22 827 96 26 Sad Rejonowy dla m.st. W-wy NIP: 118-19-30-096
ul. SWIQt okrz y k 36/5 i ini XIIIWyd iat Gospodarczy REGON: 141188939
00-116 War. KRS nr: 0000290258



http://www.homohomini.com.pl
http://www.homohomini.com.pl

ﬁg NISKA SWIADOMOSC DOSTEPNOSCI USLUGI
mBank =& BANKOWOSCI MOBILNEJ

swiadomosc¢

} . . @® moj bank oferuje MB
o WeRle CO to jest MB @ moj bank nie oferuje MB
® wie co to jest MB © nie wiem

Tylko 6 na 10 badanych swiadomych m-bankingu twierdzi, ze ich bank
oferuje ten kanat dostepu.

Jezeli odniesiemy to do wszystkich klientow bankdéw to okaze sig, ze
zaledwie 13 proc. klientow wie, czy ich bank oferuje
bankowos¢ mobilng!
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ﬁg NISKA SWIADOMOSC CECH USLUGI
mBank =& BANKOWOSCI MOBILNEJ

Brak informacji i edukacji ujawniajg takze deklaracje osob nie korzystajgcych z m-bankingu
- klienci uznajg bankowo$¢ mobilng za nie gwarantujgcag bezpieczenstwa (19 proc.), zbyt
skomplikowang (7 proc.) lub wrecz niewygodna (6 proc.) . Jednak az 53 proc. deklaruje,
ze dodatkowy kanat komunikacji z bankiem nie jest im potrzebny.

60%
45%
30%
15%
o S

B Nie widze potrzeby korzystania z bankowosci mobilnej, dostep do banku przez inne kanaty jest dla mnie wystarczajgcy
[ Bankowo$¢ mobilna nie jest bezpieczna
Zbyt mato o tym wiem
B To jest skomplikowane
B To nie jest wygodne
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mBank ﬁ

MLODZI

WYKSZTALCENI I LEPIEJ
ZARABIAJACY

MIESZKANCY DUZYCH MIAST

LIDERZY NOWYCH TECHNOLOGII
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A
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Przewaznie sg to ludzie mtodzi do 35 roku
zycia (59 proc.), a w szerszej kategorii do
45 lat miesci sie az 93 proc. badanych
uzytkownikdw

Grupa uzytkownikéw BM to ludzie
wyksztatceni (75 proc. z nich ma wyzsze
wyksztatcenie) i raczej dobrze zarabiajacy
- 47 proc. zarabia miesiecznie powyzej 4
tys. zt netto, a 16 proc. powyzej 5 tys. zt
netto

Wiekszosé (63 proc.) respondentéw to
mieszkancy duzych miast (wg GUS od
250 tys. mieszkancow) i metropolii (pow.
500 tys.)

50% klientdw korzystajgcych z bankowosci
mobilnej nazwatoby sie ,trendsetterem”

NIP: 118-19-30-096
XlII Wydziat Gopodarczy REGON: 141188939

KRS nr: 0000290258
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ﬁ. KLIENCI KTORYCH BANKOW KORZYSTAJA Z
mBank &= BANKOWOSCI MOBILNEJ?

mBank 36,8%
PKO BP/ Inteligo 36,6%
ING ,

Millennium 15,7%

Pekao SA

()
o
e
o~

0% 10% 20% 30% 40%

Najwiecej uzytkownikdw bankowosci mobilnej jest klientami mBanku, PKO BP / Inteligo oraz ING
Banku.

Wysoki udziat mBanku nalezy ttumaczy¢ przyjeta szerokg definicjg bankowosci mobilnej. W
przypadku PKO BP mamy do czynienia z efektem skali.
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ﬁg DO CZEGO WYKORZYSTUJA BM 1 JAK JA
mBank & POSTRZEGAJA UZYTKOWNICY TEGO KANALU

Jaki rodzaj operacji wykonywat/a Pan/Pani
za posrednictwem bankowosci mobilnej? Saldo, przelewy, historia...

Za pomocg BM wykonywane sg najprostsze, ale najbardzie;
popularne operacje bankowe - sprawdzanie salda,
wykonywanie przelewu, sprawdzanie historii operacji, a takze
co specyficzne - dotadowanie telefonu.

Bankowosé mobilna na 5!

Dodatkowo bardzo wysoko oceniana jest satysfakcja z jakosci
dostarczanych ustug bankowosci mobilnej - takiego zdania byto
ponad 9 na 10 badanych.

Na ile jest Pan/Pani zadowolony/a z
bankowosci mobilnej w Pana/Pani
banku? :

0\0 0\0

Q
(L(L\ b?_)\ Q;\ 0y QQ*:

@® zadowolenia
@ niezadowolenie
neutralna ocena

B Sprawdzanie salda rachunku
B Wykonywanie przelewu
Sprawdzanie historii operac;ji
B Dotadowanie telefonu
B Obstuga rachunku maklerskiego - kupno/sprzedaz akcji
Il Obstuga jednostek funduszy inwestycyjnych - kupno/sprzedaz jednostek




mBank ﬁ CO CHCIELIBYSMY ZALATWIAC PRZEZ BM?

Oczekiwania wobec mozliwosci bankowosci mobilnej klientdw bankéw nie korzystajgcych z
tego kanatu pokrywajg sie ze sposobem ich wykorzystania przez jej obecnych uzytkownikow.

Bankowos¢ mobilna w sposob niemal perfekcyjny odpowiada potrzebom swoich
potencjalnych klientéw.

Wykonywanie przelewu

Sprawdzanie salda rachunku

Sprawdzanie historii operaciji

Dotadowanie telefonu

Obstuga jednostek funduszy inwestycyjnych - kupno/sprzedaz jednostek
Zakup ubezpieczenia

Zatozenie/zerwanie lokaty bankowej

Obstuga rachunku maklerskiego - kupno/sprzedaz akcji

Zaciaggniecie kredytu

trudno powiedzie¢

0% 17,5% 35,0% 52,5% 70,0%

Instytut ,Homo Homini” Sp. z 0.0. Tel./fac +48 22 827 96 26 Sad Rejonowy dla m.st. W-wy NIP: 118-19-30-096
ul. Swigtokrzyska 36/5 biuro@homohomini.com.pl XlII Wydziat Gopodarczy REGON: 141188939
00-116 Warszawa www.homohomini.com.pl KRS nr: 0000290258

A A A



mBank ﬁ BANKOWOSC MOBILNA (PRAWIE) BEZ WAD

59 proc. badanych uzytkownikow
BM nie potrafito wskazac€ lub nie
wskazato wad tego kanatu
korzystania z ustug bankowych.

Za najwiekszg wade badani (26 proc.) uznali
niskie poczucie bezpieczenstwa wykonywanych
operaciji.

Inne wady w percepcji badanych to maty
wachlarz dostepnych operacji (15 proc.) i maty
zasieg tej ustugi (5 proc.)

0% 12,5% 25,0% 37,5% 50,0%

B niskie poczucie bezpieczenstwa wykonywanych operacji

I maly zakres funkcji/operacji jakie mozna dokonac za pomocg bankowos$ci mobilnej
nie ma wad

B maly zasieg

B trudno powiedzie¢
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mBank ﬁ NAJWIEKSZA ZALETA BM? MOBILNOSC!

Jakie sg Pan/Pani zdaniem najwigksze zalety
bankowosci mobilnej w Pana/Pani banku?

Znaczgca wiekszos¢ badanych
(67 proc.) za podstawowgq zalete
bankowosci mobilnej uznata jej
dostepnosc¢ z dowolnego miejsca.

Duzo mniej badanych wskazato wygode
uzytkowania (16 proc.) i niezawodnosc¢ (6
proc.).

0% 17,5% 35,0% 52,5% 70,0%

B sama moblino$¢ i dostepnosé, mozna korzysta¢ w kazdym miejscu
@ wygoda uzytkowania

niezawodnos¢
B trudno powiedzie¢
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mBank ﬁ BANKOWOSC MOBILNA VS. INTERNETOWA |

Czy w sytuacji, w ktérej ma Pan/Pani dostep do Badani cenig sobie, ze zatatwiajgc sprawy w

bankowosci internetowej (komputera pod’chzonego banku Za pomocq BM nie sq przywiqzani do
do Internetu) zdarza si¢ Panu/Pani skorzysta¢ z

bankowosci mobilnej? miejsca, w ktérych stoi komputer.

Co powoduje, ze w sytuacji w ktorej moze Pan/Pani korzysta¢ z
bankowosci internetowej wybiera Pan/Pani bankowo$¢ mobilng?
Jakie sg przewagi bankowosci mobilnej nad bankowoscia
internetowg?

® Tak
® Nie

nie wiem / trudno powiedzie¢

3 na 10 uzytkownikoéw BM loguje sie 0% 10% 20% 30% 40%
do banku za pomoca telefonu
pomimo, ze maja w tym samym
czasie dostep do bankowosci
internetowej!

wygoda i szybkie potgczenie

bezposredni dostep z kazdego miejsca

sytuacje gdy komputer jest zajety przez innego uzytkownika lub wytgczony
wysoki stopien bezpieczenstwa korzystania w miejscu publicznym

trudni powiedzie¢
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mBank ﬁ BANKOWOSC MOBILNA VS. INTERNETOWA I

80%

60%

40%

20%

0%

Zdania dotyczace przysztosci Czy uwaza Pan/Pani, ze w przysztosci
bankQVYOS_Cl mobilnej Sq podZ|,e,I0ne, bankowo$é mobilna bedzie mogta zastgpié
chociaz nieznaczna wiekszosc bankowo$¢ internetowa?

twierdzi (47 proc.) , ze bankowos¢
mobilna zastapi bankowosé
internetowa.

Nalezy jednak zaznaczy¢, ze az 42
proc. badanych jest przeciwnego
zdania.

Dlaczego nie?

74%

® Tak
® Nie

Nie wiem / trudno powiedzie¢

12% 13%

B bankowos¢ internetowa jest wygodniejsza i bardziej przejrzysta- wiekszy ekran, klawisze do obstugi
I bankowos$¢ internetowa jest bardziej zaawansowana, mozliwo$¢é wykonywania trudniejszych operacji

trudno powiedzie¢

Instytut ,Homo Homini” Sp. z 0.0. Tel./fac +48 22 827 96 26 Sad Rejonowy dla m.st. W-wy NIP: 118-19-30-096
ul. Swigtokrzyska 36/5 biuro@homohomini.com.pl XlII Wydziat Gopodarczy REGON: 141188939
00-116 Warszawa www.homohomini.com.pl KRS nr: 0000290258

A A A



