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Pokolenie 60+ a pokolenie Z
na rynku nowoczesnych ustug bankowych

Wstep

Sektor finansowy jest jednym z kluczowych czynnikéw rozwoju gospo-
darczego kazdego kraju. Odpowiada za koordynacje dziataii rynkowych
w celu najefektywniejszego wykorzystania $rodkéw finansowych [Zura-
wik, Zurawik, 1999, s. 13]. Jego strone podazowa tworza takie instytucje,
jak: zaklady ubezpieczen, fundusze inwestycyjne, posrednicy finansowi
oraz banki.

W poréwnaniu z innymi podmiotami gospodarczymi swiadczacymi
ustugi banki stosunkowo wczesnie adaptowaly regulty marketingowe
[Payne, 1996, s. 47]. Stanowia one takze grupe innowatoréw w zakresie
wdrazania nowosci informacyjno-komunikacyjnych (ICT - information
and communication technology), nazywanych dalej nowymi technologiami,
poczawszy od zdalnego dostepu do ustug bankowych, poprzez komputer
stacjonarny, po wprowadzenie ustug bankowych $wiadczonych za posred-
nictwem smartfonow. Jednak o sukcesie nowosci mozna mowi¢ woéwczas,
kiedy osiagnie ona docelowe udziaty w rynku. Wskaznikiem jest zatem
liczba klientéw korzystajacych z danego rozwiazania. Jak pokazuja dane
z licznych raportéw, oile liczba zardwno internautéw, jak i uzytkownikéw
smartfondw jest znaczaca, to nie znajduje ona pelnego odzwierciedlenia
w liczbie uzytkownikow nowoczesnych ustug bankowych.

Pod pojeciem nowoczesnych ustug bankowych rozumie si¢ ustugi
oferowane z wykorzystaniem urzadzen i ustug ICT. W odrdznieniu od
tradycyjnych ustug bankowych sg one dostepne poza siedziba oddziatu
bankowego i swiadczone w ramach samoobstugi niezaleznie od miejsca
ustugodawcy i ustugobiorcy oraz w dowolnym, wybranym przez niego
czasie. Wérdd nich wyrdzniono: e-ustugi bankowe (tworzace e-bankowosc),
z ktorych korzysta sig¢ poprzez komputer stacjonarny i przenosny (laptop),
oraz m-ustugi bankowe (m-bankowos¢) oferowane za posrednictwem
urzadzen mobilnych (obecnie jest to gtdéwnie smartfon). Mobilne ustugi
bankowe naleza do e-ustug (e oznacza electronic, aczkolwiek powszechnie

* Prof. US dr hab., Katedra Marketingu, Wydzial Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania,
Uniwersytet Szczeciniski, ul. Mickiewicza 66, 71-101 Szczecin, ewa.frackiewicz@wneiz.pl



122 Ewa Frgckiewicz

utozsamia si¢ je z internetowymi/online), ale ze wzgledu na swoja specyfike
i znaczace skutki dla procesu $wiadczenia ustug stanowia wyodrebniona
grupe.

Innowacje ICT najwigksza popularnoscia cisza si¢ wsrod osob mio-
dych, dla ktorych Internet i telefonia komdrkowa sa stalym elementem
codziennego zycia, wlasciwie od momentu urodzenia. Jednoczesnie sys-
tematycznie rosnie udziat oséb w wieku 60+ majacych dostep do globalnej
sieci i korzystajacych z niej poprzez urzadzenia mobilne, a ktore to osoby
z ICT zetknely sie dopiero w swojej pracy zawodowej lub po przejsciu na
emeryture.

Biorac to pod uwage oraz przyjmujac zatozenie, ze potrzeby w zakresie
korzystania z ustug bankowych, w tym gtéwnie podstawowych, tj. biezaca
obstuga wlasnego konta oszczednosciowo-rozliczeniowego, sa niezalezne
od wieku, mozna sformulowac pytanie o przyczyny wystepowania roz-
bieznosci w zachowaniach, postawach i opiniach konsumentow réznych
pokolen wobec nowosci na rynku bankowym.

Stad tez celem artykulu jest poréwnanie dwoch, wyraznie réznych,
a wrecz przeciwstawnych grup wiekowych co do opinii na temat nowo-
czesnych ustug bankowych, ich przysztego rozwoju oraz postrzeganych
motywow i barier w ich uzytkowaniu. Artykut ma charakter badawczy
i prezentuje wyniki badan witasnych, ktére przeprowadzono w oparciu
o kwestionariusz ankiety wsrod 220 klientow bankow.

1. Pokolenie Baby Boomers a pokolenie Z - cechy i poziom
korzystania z Internetu

W literaturze przedmiotu, podobnie jak w statystykach publicznych
i badaniach komercyjnych, przyjmuje si¢ rézne podejscia w okresleniu
wieku kalendarzowego dla opisania, kim jest osoba starsza a kim miodsza.

Przeglad wielu zrédet pozwala wskazac¢ zaréwno wiek 50 lat [American
Assosiation of Retired Persons; Cambridge Dictionary], jak i 55 [Bombol,
Staby, 2011], 60 [Swiatowa Organizacja Zdrowia, b.d.; Kusiriska, 2002],
czy 65 [Avramow, Maskova, 2003] jako ten, ktory rozgranicza wiek osoby
dojrzatej od starszej. Jak zwraca uwage w swoim raporcie UNFPA (United
Nations Population Fund), istotny wptyw na nieostra granice miedzy poko-
leniami ma wskaznik $redniej przewidywanej dtugosci zycia. O ile okoto
1900 r. w krajach rozwinigtych ksztattowat si¢ on miedzy 45 a 50 rokiem
zycia, to obecnie wynosi ponad 80 lat [Ageing in the Twenty First Century,
2012]. W przypadku definiowania oséb mtodych takze nie ma jednoznacz-
nych ram wiekowych. Jako goérng granice przyjmuje si¢ zaréwno 15, 19,
24, ale takze 35 lat [Olejniczuk-Merta, 2009; Zelazna, Kowalczuk, 2003;
Wolny, 2005; Gutkowska, Ozimek, 2008]. Wystepujace réznice wynikaja
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z innych momentow przeprowadzania badan, innego zasiegu geograficz-
nego, odmiennych celéw badawczych oraz zwigzanych z nimi dodatko-
wych kryteriow poddawanych analizie, tj. np. samodzielnos¢ finansowa,
etap zycia, etap ksztalcenia, zdolnos$¢ do czynnosci prawnych, aktywnos¢
zawodowa.

Nalezy zatem przyja¢, ze granice chronologiczne wyznaczajace odreb-
nos¢ poszczegolnych grup sa rozmyte. Natomiast wazna, wyroézniajaca
charakterystyka sa uwarunkowania towarzyszace ich zyciu. Poréwnanie
wybranych grup, tj. 0sob starszych i mtodych z pokolenia Z, przedstawia
tablica 1.

Tablica 1. Kategorie generacji Baby Boomers oraz Z

Baby Boomers (BB) Z
Chronologia 1946-1964 od potowy lat 90. do okoto
2010 lub po 2000
Otoczenie Szanujq autorytety, bardzo | Pozostajacy stale online,
spoteczne Zaangazowani w prace, posiadajacy nicki

z silng potrzeba afiliacji,
o duzej sklonnosci do

konsumpcji
Otoczenie Korzystajacy z radia, W pelni korzystaja z nowych
technologiczne | telewizji, kaset technologii
magnetofonowych
Otoczenie Osoby urodzone Sie¢ spoleczna — swiat bez
historyczne po zakonczeniu II granic czasu i przestrzeni

wojny $wiatowej,
w spoteczenstwach
odbudowujacych,
stabilizujacych sie

Zrédlo: Opracowano na podstawie [Levickaite, 2010, s. 172; Andraloj¢, Lawrynowicz,
2012, s. 51].

W sensie demograficznym generacja osob starszych BB jest oceniana
z perspektywy swojej liczebnosci oraz szczegdlnych, bo powojennych,
warunkow, w jakich dorastata, gtéwnie w rozwinietych krajach zachod-
nich. Wiek miodzieniczy Baby Boomers zbiegt sie z rozkwitem tych gospo-
darek, wzrostem konsumpcji i zmianami spotecznymi [Katz, 2017, s. 14].
Baby Boomers stworzyli nowy styl zycia, ktéry podkreslat ich buntownicza
nature. Wsrdd urzadzen, ktérymi sie otaczali, wymienia sig: telewizor,
radio i radiomagnetofon. Nowe technologie rozwijajace si¢ wraz z upo-
wszechnieniem Internetu poznawali, bedac juz doswiadczonymi pracow-
nikami lub po przejSciu na emeryture.
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Z kolei charakteryzujac osoby mtode pokolenia Z, podkresla sig, ze
osoby z tej grupy sa ,,zanurzone” w nowych technologiach, pozostaja stale
online [Kall, 2015; Levickaite, 2010; Turner, 2015]. Obok powszechnego
wykorzystywania nowych medidw cecha tej grupy jest takze otwartosc
i tatwos¢ uzycia réznych urzadzen mobilnych i ich funkcji. Warto pod-
kresli¢ tez fakt, ze generacja Z buduje relacje spoleczne poprzez nowe
technologie i media spoleczno$ciowe. Stad okresla sie to pokolenie mianem
net-generation, generation I czy generation next.

Pokolenie Z, w przeciwienstwie do Baby Boomers, nie ma doswiadczen
z rzeczywistosci przedinternetowej, a ,inteligentne telefony” stanowia
ich nieodiaczny atrybut. Co wigcej, smartfon jest traktowany jako rzecz
osobista, prywatna, zastepujaca wiele innych urzadzen, z ktérych korzy-
stali i/lub nadal korzystaja osoby starsze. Jest to pierwsze pokolenie, ktére
rzeczywiscie zyje w mobilnym otoczeniu. Zwraca si¢ rOwniez uwage, ze
zadna z poprzednich generacji nie funkcjonowata w epoce, gdy technologia
zmieniata si¢ w tak szybkim tempie i byta tak tatwo dostepna dla ludzi
mtodych [Turner, 2015, s. 104-105].

Jak przedstawiono, granice wiekowe pomiedzy pokoleniami wyzna-
czane rokiem urodzenia majq charakter umowny. Nalezy sie takze zgodzi¢
z uwaga Katza [2017, s. 17], Ze postugiwanie sie nazwami poszczegdlnych
generacji w scistym zwiazku z ich wiekiem kalendarzowym stanowi zbyt-
nie uproszczenie. Jednoczesnie jednak przyjecie pewnych zatozen, w tym
granic wieku kalendarzowego, nie tylko ulatwia, ale takze w ogdle umoz-
liwia dyskurs na temat zachowan uzytkownikow ICT.

Przyjete w badaniu wiasnym przedziaty wiekowe sa w niewielkim stop-
niu, ale jednak inne niz te stosowane w analizach Europejskiego Urzedu
Statystycznego nt. spoteczenistwa informacyjnego. Eurostat osoby naj-
starsze ujmuje bowiem w dwdch przedziatach: 65-74 lata oraz 75 i wiecej
(w artykule pominieto dane dla 75+, poniewaz sa one gromadzone tylko
przez niewielka liczbe krajéw, w 2017 r. jedynie przez cztery panstwa).
Nalezy takze zauwazy¢, ze w Polsce sredni wiek przejscia na emeryture
jestnizszy i odmienny dla kobiet i mezczyzn (rzeczywisty wiek przejScia na
emeryture w 2017 r. wyniost dla mezczyzn 62,7, a dla kobiet 60 lat) [Ageing
and Employment Policies..., 2018]. Z kolei najmlodsza grupe przedstawia
w przedziatach: 15 lat i mniej, 16-19, 16-24 lub 1629, czyli obejmujacych
osoby niepelnoletnie, a jednoczesnie te, ktére potencjalnie zakonczyly juz
swojq nauke na poziomie wyzszym. W efekcie, majac na uwadze powyz-
sze uwarunkowania, w badaniach przyjeto, ze do grupy osdb starszych
z generacji BB naleza te, ktére juz nie pracuja (60+), a do przedstawicieli
pokolenia Z — mtode doroste osoby uczace sie (19-26).
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2. Udzial internautéow wsrod osob 60+ i pokolenia Z
oraz popularnos¢ korzystania z ustug bankowosci internetowej

Biorac pod uwage dzisiejszy stopien ucyfrowienia réoznego rodzaju
dziatalnosci oraz perspektywe dalszej jego intensyfikacji we wszystkich
sferach, poczawszy od administracji, handlu po ochrone zdrowia i kulture,
szczegOlne miejsce wsrod celow wykorzystania Internetu nalezy przypisac
e-ustugom [Dabrowska i inni, 2008]. Bowiem za sprawa ICT cze$¢ z nich,
w tym ustugi bankowe, poddaje si¢ w petni procesowi digitalizacji, a tym
samym przestaje charakteryzowac si¢ nierozdzielnoscig, tj. jedna z czterech
podstawowych cech ustug [Zurawik, Zurawik, 1999, s. 118]. Niewatpliwie
podstawowym warunkiem korzystania z e-ustug jest posiadanie dostepu
do globalnej sieci.

Wedtug danych Digital Report ze stycznia 2018 na swiecie byto ponad
4 mld internautéw (tj. 53% populacji) podczas gdy w 2000 r. ok. 0,4 mld
(. 6,4% populacji swiata). W grupie panstw Unii Europejskiej juz 85%
mieszkancow korzysta z Internetu, natomiast w Polsce ten poziom jest
nieco nizszy i wynosi 78% [Eurostat, 2018]. Wzrasta takze odsetek osob
posiadajacych dostep do globalnej sieci poprzez smartfony: w UE w 2017
ksztattowat si¢ na poziomie 63% (wzrost o ponad polowe w stosunku
do 2012), w Polsce 39% (rowniez wzrost o ponad potowe w stosunku do
2012). Udziat internautéw w dwoch analizowanych grupach wiekowych
przedstawia tablica 2.

Tablica 2. Korzystanie z Internetu oraz dostep do sieci poprzez smartfony
w Unii Europejskiej oraz w Polsce w latach 2002-2017 (w %)

Udziat w grupie 16-29 Udzial w grupie 65-74
2002 | 2007 2012 2017 | 2002 | 2007 | 2012 | 2017
UE 28 —/- —/- 95/51 | 98/87 | —/- 17/- | 35/4 | 54/24
UE 15 —/- —/- 96/57 | 98/89 | /- 20/~ | 41/5 | 59/28
Polska —/- —/- 96/32 | 99/73 | /- —/- 17/1 31/5

,~" — dane niedostepne lub o niskim stopniu wiarygodnosci
Zrédto: [http://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show..., b.d.].

Dane Eurostatu pokazuja takze, ze korzystanie z e-bankowosci jest
stosunkowo dobrze rozpowszechnione. Nieco ponad potowa mieszkan-
cOow Unii (51%) korzysta z bankowosci za posrednictwem globalnej sieci,
przy czym najwiecej takich klientéw jest w Islandii (93%), Danii (90%)
i Holandlii (89%). W Polsce w 2017 r. 40% os6b indywidualnych korzystato
z e-bankowosci.

Z zatozenia korzystanie z e-ustug ma sprawi¢, ze ich nabyweca odniesie
korzysci dzieki znacznemu utatwieniu podejmowania decyzji na kazdym
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etapie procesu zakupu [Dabrowska i inni, 2010, s. 33-34]. Mozna zatem
przyjac a priori, ze umozliwienie przez banki korzystania ze swoich ustug
dzieki ICT zostanie w pelni docenione przez ich klientow niezaleznie od
wieku. Rzeczywisty obraz jednak tego nie potwierdza (tab. 3).

Tablica 3. Popularnos¢ bankowosci internetowej w grupach mlodszych
i starszych mieszkancéw w wybranych krajach Unii Europejskiej (w %)

Udziat w grupie 1629 Udziat w grupie 65-74
2002 | 2007 | 2012 | 2017 | 2002 | 2007 | 2012 | 2017
UE 28 - - 43 55 - 6 17 28
UE 25 - - - - - 7 - -
UE 15 - - 47 60 - 8 20 32
Polska - - 42 46 - - 6 10
Islandia - - 88 94 - 29 56 79
Dania - - 84 90 - 19 53 81
Holandia - - 89 93 - 23 53 71

»,—" — dane niedostepne lub o niskim stopniu wiarygodnosci
Zrédto: [http://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show..., b.d.].

Sa to ustugi wyraznie popularniejsze wsrdd osob miodszych niz wsrod
starszych, takze w panstwach najbardziej innowacyjnych w tym obszarze.
Pojawia sie¢ zatem pytanie, dlaczego tak jest. Proba odpowiedzi sa wyniki
badan wlasnych.

3. Metodyka badan i charakterystyka respondentow

Badania przeprowadzono w okresie kwiecien-maj 2018 za pomoca
kwestionariusza ankiety w sposob bezposredni, ktora to forma jest czesto
stosowana w badaniach marketingowych [Kaczmarczyk, 2002, s. 181].
Zastosowano celowy dobdr préby, gdzie kryterium wyboru jednostek byt
ich wiek oraz korzystanie z ustug przynajmniej jednego banku, niezaleznie
czy w sposob tradycyjny, rozumiany jako odwiedziny w oddziale banku,
czy nowoczesny, tj. z wykorzystaniem ICT.

W badaniu wzielo udziat 220 respondentéw, mieszkancéw Gorzowa
Wikp. oraz jego okolic. Obie grupy wiekowe liczyly po 110 oséb. Wsréd
0s6b w wieku 19-26 byto 71 kobiet oraz 39 mezczyzn, a wsrdd starszych: 49
kobiet i 61 mezczyzn. Z punktu widzenia celu badan istotng cecha respon-
dentéw bylo samo korzystanie z nowoczesnych ustug bankowych. Wsréd
badanych osob ogdtem 89% korzystato z e-bankowosci, a z m-bankowosci
55%, w tym 2/3 to przedstawiciele pokolenia Z (tab. 4). Starszych respon-
dentéw, w stosunku do mlodszych, charakteryzowato wyraznie wiek-
sze przywigzanie do komputera stacjonarnego i przenosnego (81%) niz
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pozostatych urzadzen (19%) jako srodkéw dostepu do wlasnego konta
bankowego.

Tablica 4. Sposob dostepu do konta oraz czestotliwos¢ korzystania
z nowoczesnych ustug bankowych

. Grupy wiekowe
Opis 19-26 60+
Najczesciej wykorzystywane urzadzenie dostepu do | 107 oséb 88 0sdb
konta:
komputer stacjonarny 31% 53%
laptop 38% 28%
tablet 5% 12%
smartfon 26% 7%
Korzystanie z e-bankowosci, 107 0sob 88 0séb
w tym:
codziennie lub kilka razy w tygodniu 67% 40%
raz w tygodniu 33% 40%
rzadziej 0 % 20%
Korzystanie z bankowosci mobilnej, 87 0s6b | 34 osoby
w tym:
codziennie lub kilka razy w tygodniu 71% 58%
raz w tygodniu 18% 15%
rzadziej 11% 27%

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Natomiast badani, ktdrzy korzystaja z e-bankowosci i m-bankowosci,
w wiekszos$ci korzystaja z niej co najmniej raz w tygodniu. Okazato sie
takze, ze wsrod respondentéw-klientéw e-bankowosci dominuja osoby,
ktdre sa co najmniej zadowolone z tego rodzaju ustug (81% mtodszych
i 79% starszych). Zupeknie inaczej wyglada stopient zadowolenia uzyt-
kownikéw z m-bankowosci. Co prawda w grupie mtodszej niemal 2/3
uzytkownikdéw jest co najmniej zadowolonych (co czwarty respondent nie
ma zdania, a co dziesiaty jest niezadowolony), to jednak wsrod klientow
60+ co najmniej niezadowolonych jest niemal potowa, a zadowolonych
z m-ustug swojego banku jest tylko co trzeci respondent.

4. Poré6wnanie aktywnosci internautéw 60+ i Z na rynku ustug
bankowosci elektronicznej i mobilnej

Poréwnanie wybranych dwdch grup wiekowych w zakresie korzystania
znowoczesnych ustug bankowych miato na celu zweryfikowanie zatozen,
iz przedstawiciele pokolenia Z w przeciwienstwie do pokolenia BB s bar-
dziej aktywni w zakresie korzystania z e- i m-bankowosci, mimo posiadania
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podobnych potrzeb w zakresie ustug bankowych, a takze zweryfikowanie
zalozenia, ze mtodsi klienci bankow wyrazaja bardziej optymistyczne
opinie na temat dalszego rozwoju nowoczesnych ustug bankowych niz
przedstawiciele pokolenia Baby Boomers.

Stad tez przyjeto cztery hipotezy czastkowe, ktére zweryfikowano,
stosujac test dla dwoch wskaznikow struktury, przy poziomie istotnosci
a=0,05orazu_=1,96 (tab. 5):

H1 Przedstawiciele pokolenia Z w wigkszym zakresie niz osoby 60+
korzystajq z bankowosci internetowe;.

H2 Przedstawiciele pokolenia Z w wigekszym zakresie niz osoby 60+
korzystajq z bankowosci mobilne;j.

H3 Przedstawiciele pokolenia Z w wigkszym zakresie niz osoby 60+
uwazaja, ze bankowos¢ nowoczesna jest bezpieczniejsza niz tradycyjna.

H4 Przedstawiciele pokolenia Z w wigkszym zakresie niz osoby 60+
uwazaja, ze bankowo$¢é nowoczesna zastapi forme bankowosci tradycyjnej.

Tablica 5. Weryfikacja hipotez czastkowych

Hipotezy nl n2 ml/nl m2/n2 U Gr;};};gsi’;z?le
H1 110 110 0,97 0,80 4,036 Tak
H?2 110 110 0,79 0,31 7,183 Tak
H3 110 110 0,61 0,25 5,308 Tak
H4 110 110 0,64 0,18 6,856 Tak

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Uzyskane wyniki potwierdzaja wczesniej cytowane dane i ugruntowuja
stereotypowy obraz starszego klienta banku. Popularno$¢ nowoczesnych
ustug bankowych, tj. e-bankowosci i bankowosci mobilnej, jest wigeksza
wsrod pokolenia Z niz BB. Wystepuja istotne réznice miedzy tymi genera-
cjami w zakresie oceny bezpieczenstwa nowoczesnej bankowosci — mtodsi
respondenci maja do niej wigksze zaufanie niz do form tradycyjnych,
a takze sa przekonani, ze w przyszlosci bedq one zastgpione przez nowe
rozwiazania.

5. Motywy i bariery w korzystaniu z nowoczesnych ustug
bankowych przez badanych klientow

W badaniu zapytano takze respondentdw o najwazniejsze zalety banko-
wosci elektronicznej i mobilnej, ktdre ich zachecaja do korzystania z nowo-
czesnych ustug bankowych. Okazato sig, ze w obu grupach wiekowych
wskazano te same trzy najwazniejsze ich cechy, tj. oszczedno$c¢ czasu,
wygode oraz szybko$¢. Niemal identyczng kolejnos¢ zajety trzy kolejne
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walory, tj. popularno$é, niezalezno$¢ i fatwosc (tab. 6). Z kolei dla starszych
klientéw bankow, w przeciwienstwie do pokolenia Z, cenniejsza ich cecha
jest niski koszt, a mozliwos¢ korzystania z e-ustug 24 godziny na dobe
czy prostsza obstuga administracyjna nie ma w ogodle zadnego znaczenia.

Tablica 6. Powody korzystania z bankowosci internetowej w obu grupach
wiekowych

Miejsce w grupie Miejsce w grupie
Poag Powody P
1 oszczednos¢ czasu 1
2 wygoda 1
3 szybkos¢ dziatania 2
4 popularnos¢ 5
5 niezalezno$¢ 3
6 fatwosc 6
7 niski koszt 4
8 calodobowy dostep niewskazany
9 mniej formalnosci niewskazany

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Kwestionariusz ankiety zawieral réwniez pytania dotyczace powoddow
niekorzystania z nowoczesnych ustug bankowych. Osoby mlodsze uwa-
zaja, ze sa to ustugi zbyt skomplikowane. Obawiaja si¢ ryzyka badz sa
przyzwyczajone do tradycyjnej formy — osobistej obecnosci w oddziale.
Podobnie wsrdéd respondentéw 60+ dominujaca barierg jest postrzeganie
e-bankowosci jako zbyt zlozonej. Na drugim miejscu wskazano obiektywne
przyczyny w postaci braku dostepu do komputera i Internetu, a w dalszej
kolejnosci: obawe przed niebezpieczenstwem, brak potrzeby, nieudane
wczesniejsze proby oraz przyzwyczajenie. Zatem w obu grupach poja-
wily sie osoby preferujace tradycyjng forme ustug bankowych. Co wiecej,
przyzwyczajenie zajelo wyzsze miejsce wsrdd respondentéw z pokolenia
Z niz BB.

W obu grupach wiekowych mniej popularna nowoczesna ustuga ban-
kowa jest m-bankowos$¢. Nalezy tu podkresli¢, Zze respondenci niezaleznie
od wieku, wskazali na te same cztery najwazniejsze przyczyny niekorzy-
stania z m-bankowosci: zbytnia ztozonos¢, brak poczucia bezpieczenstwa,
brak potrzeby oraz brak mozliwosci z powodu braku dostepu do Internetu
i/lub braku posiadania smartfona.

Stosunkowo podobnie obie grupy odpowiedzialy takze na pytanie
0 postrzegane zagrozenia zwiazane z korzystaniem z innowacyjnych roz-
wiazan bankowych, wskazujac na cztery ich Zrodta (rys. 1).
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Dla mlodych respondentéw na pierwszym miejscu znalazla si¢ obawa
przed utratg Srodkdw pienieznych, m.in. z powodu ztosliwego oprogramo-
wania, oraz niemal tak samo wysoko — ryzyko popetnienia przez siebie ble-
dow. Wsrdd osob 60+ odpowiedzi roztozyly sie nieco inaczej — najwigksza
obawa wiaze si¢ bowiem z zagrozeniem wytudzenia danych, a nastepnie
z kradzieza tozsamosci. Co wigcej, osoby 60+ majg wieksze zaufanie do
swojej wiedzy i umiejetnosci niz mtodsi respondenci-klienci e-ustug.

Rysunek 1. Najwieksze obawy respondentéw dotyczace korzystania
z nowoczesnych ustug bankowych
19-26 60+

wytudzenie danych
18%

utrata srodkéw
18%

utrata srodkéw
32% wyltudzenie danych

35%

kradziez tozsamosci

wiasne biedy 28%

30% 2
kradziez tozsamosci

20%
wiasne btedy
19%

Zrédto: Opracowanie wlasne.

W opinii badanych, bez wzgledu na wiek, w celu zmiany tej sytuacji
banki powinny przede wszystkim zmodyfikowac sposob dostepu do konta
(41% wskazan w grupie mtodszej i 39% w starszej) oraz wyglad swoich
serwisow (odpowiednio 38% i 33% wskazan).

Zakonczenie

Na poczatku lat 90. XX wieku rynek ustug finansowych nalezal do
najszybciej rozwijajacych sie sektorow w polskiej gospodarce, zmieniajac
swoje cechy ilosciowe i jakoSciowe [Zurawik, Zurawik, 1995, s. 9; 1999,
s. 14]. Efektem bylo m.in. zwigkszenie liczby dostawcow ustug finan-
sowych, a zapoczatkowana wéwczas walka miedzy bankami o udzialy
w rynku trwa do dzi$. Jednym z jej srodkéw jest wdrazanie rozwigzan
ICT w systemie szeroko pojetej obstugi klientow.

Nowe technologie informacyjno-komunikacyjne, a w szczegdlnosci eks-
pansja Internetu, spowodowaty rozszerzenie zakresu oferowanych ustug,
podwyzszenie ich standarddéw, tworzenie nowych sposobdw sprzedazy.
Jednak mimo ogdlnego wzrostu liczby uzytkownikow zaréwno global-
nej sieci, jak i uzytkownikéw smartfonéw, tempo wzrostu korzystania
z nowoczesnych ustug, w tym e-bankowosci i bankowosci mobilnej, nie
jest tak dynamiczne.



Pokolenie 60+ a pokolenie Z na rynku... 131

Dla pokolenia Z nowoczesne rozwigzania sa naturalne w kazdej dzie-
dzinie zycia, takze w zakresie korzystania z ustug bankowych. W grupie
starszych klientow nowe rozwigzania sa mniej popularne i postrzegane
jako mniej bezpieczne. Mimo to poszukiwane korzysci i uswiadomione
zagrozenia sg podobne, tak jak sugestie dotyczace mozliwosci poprawy
wykorzystania ICT w kontaktach migdzy klientami a bankami. Elemen-
tem faczacym respondentow-klientoéw bankow jest takze podobna czesto-
tliwos¢ korzystania z e-bankowosci i co najmniej dobra ocena poziomu
zadowolenia z tej formy. Jednoczesnie, zaréwno wsrdd respondentéow
pokolenia Z, jak i BB ujawnily sie osoby preferujace tradycyjna bankowosc.
Jest to dowdd, Ze to nie wiek kalendarzowy stanowi wytaczna i kluczowa
determinante opisujaca sylwetke klienta nowoczesnych ustug bankowych,
ale raczej styl zycia, przyzwyczajenia i wczesniejsze doswiadczenia bycia
klientem banku.

Przeprowadzone badania maja wiele ograniczen. Podstawowe wigze
sie z przyjetymi zatozeniami co do cezury wiekowej osoby mlodej, przed-
stawiciela pokolenia Z i starszej, z generacji BB oraz zasiegu badan. Mimo
to moga one stad si¢ inspiracja dla dalszych badan w tym stosunkowo
nowym, a jednoczesnie dynamicznie zmieniajacym si¢ obszarze aktyw-
nosci konsumentdéw, jak i stanowi¢ wskazowke dla menedzerow, w jaki
sposob tworzy¢ programy marketingowe i na jakiej grupie korzysci oprzec
budowe innowacyjnych ofert opartych na rozwiazanych ICT.
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Streszczenie

Ustugi bankowe poddaja si¢ szybkim zmianom wynikajacym z ekspans;ji
ICT. Temu procesowi nie towarzyszy taki sam poziom wzrostu korzystania
z e- i m-ustug przez klientow prezentujacych mlode i starsze pokolenie. Celem
artykutu jest porownanie obu grup wiekowych co do zakresu korzystania z nowo-
czesnych ustug bankowych, przedstawienie ich stosunku wobec bezpieczenistwa
tego rodzaju bankowosci oraz ich przysztego rozwoju, a takze wskazanie na
motywy i bariery uzytkowania nowosci. Artykut powstal na podstawie literatury
przedmiotu, analizy raportow i badan pierwotnych. Otrzymane wyniki wskazuja,
Ze generacja Z jest bardziej aktywna i otwarta na innowacje bankowe niz pokolenie
0s0b starszych. Okazato sie jednak, ze w obu grupach klienci bankéw poszukuja
podobnych kluczowych korzysci i wskazuja na te sama grupe obaw.

Stowa kluczowe
klienci 60+, pokolenie Z, e-bankowo$¢, m-bankowos¢
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The generation +60 and the generation Z against the market of modern
banking services (Summary)

Banking services are undergoing rapid changes due to ICT expansion. Yet
the level of growth of e- and m-services that accompanies this process varies
between the young and the older generation. The aim of the article is to compare
both groups as to the use of modern banking services and to outline clients’
attitudes towards safety of such services and its future as well as to demonstrate
the reasons or barriers concerning their usage. The article is based on subject
literature, reports analysis and primary research. The results obtained indicate that
generation Z is far more active and open to banking innovations than the group
of older people. It appeared, though, that both groups of bank clients search for
similar key benefits and their concerns are very much alike.

Keywords

consumers 60+, generation Z, e-banking, m-banking






