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1. WPROWADZENIE

Zjawiska i trendy zachodzgce w sferze klientowskicj, bankowej i techno-
logicznej oddziatujg na siebie tworzac obraz wspotczesnego sektora bankowego.
Bank powinien z jednej strony respektowa¢ wymagania klientow, z drugiej
strony respektowaé czynniki ekonomiczne. Moze sprostaé tym zadaniom
Wspierajgc sie technologig, ktdra ma okreslony potencjat oddziatywania na
zachowania klientéw i na sposéb funkcjonowania bankéw. W wyniku tych
oddziatywan tworzg sie sprzezenia zwrotne i uklady synergiczne rodzace
nowe koncepcje i rozwigzania organizacyjno-technologicznc, takie jak CRM
czy szeroko rozumiana bankowos¢ elektroniczna.

Domena bankowosci elektronicznej lokuje sie w obszarze biznesu elekt-
ronicznego definiowanego jako kazda dziatalnos¢ gospodarcza wykonywana
Przez media elektroniczne. Jest ona przyktadem najlepiej dziatajgcych aplikacji
w sektorze B2C. Aplikacji, ktdra zmienita sposéb, w jaki klienci majg dostep
do swoich kont. Banki udostepniajg ja nie tylko dlatego, zeby sprostaé
oczekiwaniom klientéw, ale takze ze wzgledu na ogromny ekonomiczny
nacisk na zamiane wysokokosztowych kanatow dystrybucji ustug bankowych
na kanaly niskokosztowe dla prostych transakcji, z dodatkowg korzyscig,
jakg jest wyeliminowanie koniecznosci konwersji medidw.

Ludzie traktujg telefon komoérkowy jako osobiste zaufane urzadzenie
i uczynili go integralng czescig swojego zycia. Coraz wiecej telefonéw pozwala
na dostep do Internetu. Te dwa czynniki spowodowaty, ze naturalnym
rozwigzaniem stato sie przeksztatcenie aplikacji bankowych na urzadzenia
mobilne jako nastepny krok rozwoju bankowosci elektronicznej.

*Dr, adiunkt w Zaktadzie Informatyki Ekonomicznej Uniwersytetu todzkiego.



2. GOSPODARKA MOBILNA

W ostatnich latach rozwingt sie sektor urzadzen i technologii mobil-
nych. Sieci bezprzewodowe, Bluetooth, GPRS, WAP zainstalowane
w urzgdzeniach mobilnych pozwolity na dostep do serweréw firmowych
klientom niezaleznie od miejsca ich lokalizacji. Rozwinat sie nowy rodzaj
dziatalnosci gospodarczej, okre$lany mianem mobilnej, ktéry charakteryzu-
je sie:

wszechobecnoscig (w kazdym miejscu, 24 godziny na dobe, w czasie
rzeczywistym),

- personalizacjg (ustugi i aplikacje dostosowane do preferencji klienta),

- elastycznoscig (mozliwos¢ tatwego rozszerzenia zakresu funkcjonalnego
aplikacji mobilnej).

Rozwigzania mobilnej gospodarki nalezy rozpatrywaé¢ z punktu widzenia
klienta, biorgc pod uwage z jednej strony jego preferencje, z drugiej mozliwosci
sprzetu mobilnego, ktorym klient dysponuje. Projektujgc zatem aplikacje
dla mCommerce nalezy uwzgledni¢ ograniczenia i mozliwosci takich czyn-
nikéw, jak:

- Srodowisko programowe - z mozliwoscig modyfikacji nowych aplikacji
na potrzeby mobilne lub tworzeniem nowych,

- dostepne urzadzenia mobilne - konieczne jest uwzglednienie ich
ograniczen, np. wielko$¢ wyswietlacza, czy mozliwosci graficznych,

- aplikacja posredniczaca' - integrujgca stosowane rozwigzania i tworzaca
przyjazny interfejs,

infrastruktura sieciowa - okre$lajgca jako$¢ ustug mobilnych.

Tworzac koncepcje dla dziatalnosci mobilnej nalezy dokona¢ przegladu
istniejgcej technologii w celu wybrania optymalnej dla danego zastosowania.
Mozna wykorzysta¢ badania, ktore pozwolg okresli¢ takie czynniki, jak
wzorce zachowan klientéw, modele biznesowe, wymogi prawne i etyczne
danego $rodowiska gospodarczego. Na podstawie analizy istniejacych roz-
wigzan biznesowych powinny zosta¢é wybrane te procesy, w ktérych techno-
logia mobilna moze zosta¢ zastosowana.

Szczegdblng cechg rozwigzan mobilnych (w przeciwienstwie do tych opartych
na PC) jest wykorzystywanie urzadzen traktowanych przez klientéw jako
osobiste. Takie podejscie pozwala na tworzenie rozwigzan lepiej dostosowanych
do potrzeb klienta i bezpieczniejszych.

1 Middleware application.
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3. OKRESLENIE BANKOWOSCI MOBILNEJ

Bankowos$¢ mobilng mozna, w szerokim ujeciu, okresli¢ jako realizacje
ustug finansowych za posrednictwem urzgdzen mobilnych, w ktorej klient
wykorzystuje technologie mobilnej komunikacji. Mobilna komunikacja
realizowana jest za posrednictwem GSM/GPRS, standardu 2G (IS-136, 1S-95)
lub w przysztosci standardu 3G (EDGE, CDMA-2000, UMTS). Polaczenie
WLAN, za posrednictwem laptopa, jest charakterystyczne dla bankowosci
elektronicznej, nie jest rozwazane dla mobilnej.

W waskim znaczeniu bankowo$¢ mobilna obejmuje zarzadzanie kontem
bankowym, z wykorzystaniem urzadzen i komunikacji mobilnej. W artykule
Przyjeto to wezsze rozumienie bankowosci mobilnej.

Bankowo$¢ mobilna moze przynies¢ wieksze korzysci niz elektroniczna:
akceptacja i wykorzystywanie urzadzen mobilnych obejmuje wszystkie grupy
sPoteczne, rozwigzuje ograniczenia bankowosci elektronicznej pozwalajac na
dostep do konta w dowolnym czasie i z dowolnego miejsca, a bezpieczenstwo
wykorzystania urzadzeri mobilnych jest wieksze niz komputeréw osobistych.
Gotowos$¢ internautow do wykorzystywania urzgdzen mobilnych do $wiad-
czenia ustug finansowych, jak wykazujg liczne sondaze, jest takze wysoka.

Bankowo$¢ mobilna jest w duzym stopniu uzalezniona od akceptacji
danej technologii przez uzytkownikéw, co szczeg6lnie widaé w telefonii
komorkowej, w ktérej wdrazanie kolejnych innowacji technicznych i zwig-
zanych z nimi ustug wylamuje sie z przewidywan analitykow. Okazato sie,



ze optymistyczne prognozy po uruchomieniu pierwszych systemdw bankowosci
mobilnej (1999-2000) nie sprawdzity sie i pozyskiwanie klientéw przebiega
w mniejszym tempie niz zakltadano. Spowodowane jest to przede wszystkim
porazkag technologii WAP. Duzy sukces odniosta natomiast w Europie
technologia SMS.

Model $wiadczenia ustug bankowych za pomocg technologii mobilnych
nadal sie ksztaltuje, najlepsze czasy ma niewatpliwie jeszcze przed soba.

4. APLIKACJE MOBILNEJ BANKOWOSCI

W $wiadczeniu ustug bankowos$ci mobilnej wykorzystywane sg nastepujace
rozwigzania:

- WAP-banking

Stosowanie telefonu z WAP pozwala na realizacje ustug bankowych
poprzez miniprzegladarke zainstalowang w telefonie komorkowym. Klient
ma mozliwo$¢ wykorzystania specjalnych serwisow WWW, analogicznie jak
w tradycyjnym Internecie;

- SMS-banking

Rozwigzanie to obejmuje Swiadczenie ustug bankowych z wykorzystaniem
krétkich wiadomosci tekstowych. Tego typu ustugi dzielg sie na push,
polegajagce na przekazywaniu przez bank informacji klientowi np. o stanie
rachunku, oraz puli, w ktérych klient wysyta zapytanie do banku;

- mobile banking with PDA

Wykorzystanie urzgdzen typu PDAZ2 do realizacji bankowos$ci mobilnej
umozliwia tatwiejszy dostep do Internetu, mozliwo$¢ instalacji aplikacji, wiekszg
pamie¢ i wyswietlacz, ktére to cechy pozwalajg na utworzenie rozwigzan
przyjaznych dla klienta;

- mobile banking with SIM-Toolkil

Na karcie SIM zostaje zaimplementowana aplikacja pozwalajagca na
realizacje ustug bankowych. Informacja o wybranej ustudze dociera do banku
w postaci zaszyfrowanego SMS. Zwrotnie klient otrzymuje SMS potwier-
dzajacy wykonanie zleconej transakcji.

5. OCZEKIWANIA KLIENTOW W STOSUNKU DO BANKOWOSCI MOBILNEJ

Bankowos$¢ mobilna jest przede wszystkim aplikacjg mobilng, tworzong
z jednej strony tak, aby speini¢ oczekiwania mobilnych uzytkownikéw,
z drugiej uwzgledniajgc ograniczenia urzadzehn mobilnych.

2 Personal Dala Assistant.



Uzycie mobilnych urzadzehn podlega kilku restrykcjom:

- istniejg ograniczenia wprowadzania danych i wys$wietlania w urzadze-
niach mobilnych,

- komunikacja musi by¢ realizowana za posrednictwem operator6w sieci
mobilnych,

- transmisja danych jest droga,

- transmitowane dane sg poufne,

- istnieje ryzyko przerwania transmisji, a tym samym niedokoniczenia
transakcji.

Tworzac aplikacje dla bankowos$ci trzeba te ograniczenia uwzglednic,
najlepiej juz na etapie projektowania.

Mobilny uzytkownik powinien by¢ postrzegany w kontekscie mozliwosci
wykorzystania aplikacji. Typowym uzytkownikiem bankowos$ci mobilnej jest
klient, ktory korzysta z bankowosSci elektronicznej, wykazuje pozytywne
nastawienie do technologii i czesto znajduje sie w sytuacji, kiedy nie ma
(lub nic chce mie¢) dostepu do infrastruktury niezbednej do realizacji
bankowosci elektronicznej3 Taki uzytkownik moze znalez¢ sie w nastepujacych
sytuacjach, w ktérych bedzie potrzebowat mobilnej bankowosci:

- sprawdzenie salda rachunku, np. przed realizacjg zakupow,

- kontrola wpltywow na konto, np. szczeg6tdw otrzymanej ptatnosci,

- realizacja pilnych pfatnosci, np. przelew z konta,

- administracja kontem, np. w czasie jazdy pociggiem.

Biorac pod uwage wczesniej wymienione ograniczenia i przypadki uzycia
mozna zidentyfikowa¢ cztery grupy wymagan klienta w stosunku do ban-
kowosci mobilnej4

1) techniczne

- niezalezno$¢ od sprzetu, czyli mozliwos¢ zastosowania aplikacji zaréwno
w telefonie komérkowym, jak i PDA, zgodnie z zyczeniem Kklienta;

- aplikacja w sposéb automatyczny powinna rozréznia¢ rodzaj urzadzenia
mobilnego i dostosowywaé sie do jego specyfiki;

- wykorzystanie aplikacji powinno by¢ mozliwe dla wszystkich klientdw
niezaleznie od ich operatora;

- ilos¢ transmitowanych danych winna by¢ jak najmniejsza;

2) funkcjonalne:

- mozliwo$¢ pracy w trybie off-line',

- proste metody wprowadzania danych;

- wznowienie realizacji transakcji od tego samego punktu, w ktérym
zostata przerwana transmisja;

- szybkie pozyskiwanie waznych danych, tzw. one-click request;

3 Por. K. Pousttchi, M. Schuring, Assessment of Today's Mobile Banking Applications from
the View of Customer Requirements, the 37th Hawaii International Conference, Hawaii 2004.
4 Ibidem.



3) projektowe

- mozliwo$¢ personalizacji aplikacji;

- mozliwos$¢ tatwego przetgczania funkcji aplikacji;

- mozliwo$¢ otrzymywania powiadomieri o zdarzeniach zmieniajacych

stan konta;

- szeroka funkcjonalno$¢, podobna do tej realizowanej w bankowosci

elektronicznej;
- bezpieczenstwo;

- kodowana transmisja danych;

- autoryzacja dostepu do danych;

- proste i szybkie metody autoryzacji3

Tabela 1

Realizacja wymagan dla podstawowych aplikacji bankowos$ci mobilnej

Wyszczegblnienie
Niezalezno$¢ od sprzetu
Automatyczna adaptacja
Niezalezno$¢ od operatora
Mate transmisje
Praca w trybie off-line
Proste wprowadzanie danych
Wznowienie od tego samego punktu
,»One-click" request
Personalizacja
Przetaczanie funkcji
Powiadamianie o zdarzeniach
Szeroka funkcjonalnos$¢
Kodowana transmisja
Autoryzacja dostepu

Utatwiona autoryzacja

WAP

+

SMS

PDA

SIM-Toolkit

Zrodto: K. Pousttchi, M. Schilling, Assessment of Today's Mobile Banking Applications
from the View of Customer Requirements, the 37th Hawaii International Conference, Hawaii

2004, s. 66.

5 Por. A. Gospodarowicz, Bankowos$¢ elektroniczna, PWN, Warszawa 2005, s. 8-14.
6 http://csdl2.computer.org/comp/proceedings/hicss/2004/2056/07/205670184a.pdf, 1.02.2006 r.
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Analizujgc funkcjonujace rozwigzania (tab. 1) nalezy stwierdzié, ze zadne
z nich nie spetnia wszystkich oczekiwan klienta. Najbardziej dostosowane
do potrzeb klientéw sg aplikacie WAP i PDA. Bankowo$¢ realizowana
z wykorzystaniem SIM-Toolkit takze spetnia wiele wymagan klientéw, jednakze
mozliwos¢ jej wykorzystywania tylko w ramach jednej sieci jest bardzo
istotng wadg, ograniczajgcg powszechne uzycie. Najnizej notowany jest SMS
przede wszystkim ze wzgledu na brak odpowiednich zabezpieczen. Niestety
rowniez dwie najlepiej notowane aplikacje nie sg doskonate. Stosowane w nich
procedury autoryzacyjne sg zbyt skomplikowane. Adaptacja do konkretnego
sprzetu jest niezadowalajgca, a problem ten jest wynikiem r6zna implementacji
standardu WAP przez producentow urzadzen mobilnych. Rozwigzanie
z wykorzystaniem WAP nie pozwala na prace w trybie off-line, a takze na
przechowywanie danych aplikacji, co wymusza konieczno$¢ transmisji danych
za kazdym razem, kiedy klient chce jej uzyé. Ograniczenia telefonu komor-
kowego i WAP mogag by¢ przezwyciezone przez uzycie PDA, jednakze
wykorzystywanie dwoch urzadzed w tym samym czasie czyni te mozliwosé
zbyt skomplikowang. Zaréwno WAP, jak i PDA banking nie pozwalajg na
integracje rozwigzania push-service (informacje o operacjach) z zarzadzaniem
kontem bankowym.

Do realizacji podpisu cyfrowego potrzebny jest:

- klucz prywatny (znany tylko klientowi),

- klucz publiczny (znany bankowi),

- bezpieczne miejsce do przechowywania kluczy publicznych,

- aplikacja kodujgca obliczong funkcje hash,

- aplikacja generujgca komunikat, obliczajgca hash i wysytajaca je razem.

Istniejace rozwigzania mobilne pozwalajg na przechowywanie prywatnego
klucza, kodowanie i wysytanie komunikatow. Problem stanowi wyposazenie
klienta w klucz. Dzisiaj jest to realizowane w ten sposob, ze bank dostarcza
swoim klientom klucze prywatne, ktore wazne sg tylko w tym banku. Nie
jest to rozwigzanie wygodne dla klienta. Uproszczenie procedury autoryzacyjnej
Jest mozliwe poprzez utworzenie sieci instytucji, ktdra wydawataby klucze
wazne we wszystkich bankach, a takze w innych elektronicznych transakcjach,
a4 zastosowana metoda pozwalataby w sposob automatyczny podpisywaé
wszystkie elektroniczne transakcje klienta.

6. PRZYSZLOSC BANKOWOSCI MOBILNEJ

Prébujac przezwyciezy¢ ograniczenia funkcjonujgcych rozwiagzan dla
bankowosci mobilnej poszukuje sie nowych mozliwosci i technologii. Naj-
bardziej obiecujgce wsrdd nich sa:



- Java - w ostatnim czasie pojawia sie wiele dyskusji na temat mozliwosci
zastosowania Javy w mCommerce. Jezyk Java ma te zalete, ze jest catkowicie
niezalezny od platformy. Programy Java dla urzadzeri mobilnych nazywane
sag midlets. Dla uruchomienia programu konieczne jest zainstalowanie
w urzadzeniu mobilnym wirtualnej maszyny Javy (JVM), a takze posiadanie
miejsca na zapamietanie aplikacji. Zastosowanie tej techniki rozwigzatoby
problem skomplikowanej autoryzacji (dane potrzebne do autoryzacji mogag
by¢ przechowywane w telefonie i uzyte do automatycznej autoryzacji).
Aplikacja zrealizowana w Javie pozwala na prace w trybie off-line oraz
eliminuje koniczno$¢ konwersji danych dla transmisji (dane nic muszg by¢
przesytane przez WAP-Gateway).

- Nowy standard WAP - nowa wersja standardu WAP 2.0 pozwala na
bezposredni dostep do serwera WWW bez posrednictwa bramki WAP-
Gateway, a zatem rowniez bez konwersji danych. Dzigki zintegrowaniu z TLS
mozliwe jest zestawienie bezpiecznego potgczenia punkt-punkt miedzy serwerem
a urzadzeniem mobilnym. Mozliwe jest takze przestanie informacji przez
operatora do urzadzenia mobilnego klienta, czyli tzw. ushugi Mwvi-services.
W WAP 2.0 dzieki zastosowaniu UAP7 techniczne informacje o urzadzeniu
mobilnym klienta sg przesytane na zadanie do serwera, a zatem serwer
moze przygotowac informacje uwzgledniajac cechy danego urzadzenia mobil-
nego, np. wielko$¢ wyswietlacza, parametry wyswietlania kolorow, itp. Nowy
standard WAP rozwigzuje wiec problem dostosowania aplikacji do specyfiki
technicznej urzadzenia mobilnego i przesytania informacji o zdarzeniach.

- Nowe urzadzenia mobilne - nie tylko nowe rozwigzania aplikacyjne,
ale takze nowe urzgdzenia mobilne mogag rozwigza¢ obecne problemy
bankowosci mobilnej. Szczegdlne znaczenie moze mieé¢ urzadzenie PDA
(rozwigzujgce wiekszos¢ problemdw) zintegrowane z telefonem komorkowym,
ktore pozwoli wyeliminowa¢ konieczno$¢ jednoczesnego korzystania z dwdch
urzgdzen mobilnych. Poniewaz urzadzenia takie moga dziata¢ pod réznymi
systemami operacyjnymi, wazne jest, aby aplikacje bankowe byly niezalezne
od platformy, czyli np. realizowane w Javie.

7. PODSUMOWANIE

Technologia pojawia sie zwykle jako rozwigzanie okreslonych problemow,
natomiast jej wdrozenie i uzywanie skutkuje najczesciej znajdowaniem nowych
obszar6w zastosowan i zmianami spoteczno-kulturowymi. Przykiadem moze
by¢ technologia telefonii komdrkowej, ktdrej funkcjonalno$¢ trafita w ocze-
kiwania uzytkownikéw, nadajgc prawdziwy sens pojeciu mobilnosci. Lawinowy

7 User Agent Profile.



rozwéj technologii wspierajacych, czesto adaptowanych z innych obszarow
IT, spowodowat przejecie przez telefon komorkowy funkcji innych urzadzen
~ elektronicznego notesu, konsoli do gier, aparatu cyfrowego, w korcu
PC-6w pozwalajagcych na dostep do zasobow i wybranych ustug internetowych.

Dla konsumentow i biznesu wykorzystujgcego Internet kolejnym krokiem
w ich rozwoju jest bczprzewodowo$¢ - gospodarka mobilna, ktdéra jest
dostepna wszedzie, o kazdej porze za posrednictwem urzadzeA mobilnych
typu telefon komdrkowy czy PDA. Dzieki akceptacji klientdw i niskokosz-
towemu mobilnemu kanatowi dystrybucji Firmy moga zbudowa¢ mechanizm,
ktéry pozwala na zaoferowanie ustug i dostepu 24 x 7 z miejsca, w ktérym
klient sie znajduje. W przeciwienstwie do ustug internetowych, opartych na
PC, mCommerce pozwala firmom na dotarcie do klienta w nieograniczonym
Srodowisku.

eTailer
(serwer)

Rys. 2. Infrastruktura dla mobilnych transakcji
Zrodto: White paper, Mobile banking: No Wires, No Worries, New Customers, Oasis Technology
Ltd., 2000, s. 9s

Przy tworzeniu i realizowaniu ustugi bankowej brane sg pod uwage
Potrzeby klienta, poziom jego wiedzy i jego zaufanie do banku. Przy obecnym
Poziomie rozwoju cywilizacyjnego ustugi bankowe lokujg sie w obszarze
podstawowych potrzeb klientéw. Wyborem, ktérego dokonujg klienci, jest
nie to, czy korzysta¢ z ustug bankowych, ale gdzie, w jaki spos6b i na
jakich zasadach. Oczekiwania klientow wzgledem banku beda zatem dotyczyty
niezawodnej i profesjonalnej obstugi, realizowanej przez alternatywne kanaty

* http://lcnscenter.future.co.kr/resource/rsc-center/vendor-wp/oasis/mobile.pdf, 1.02.2006 r.
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dostepu, oferujacej produkty zgodne z oczekiwaniami klientéw. Wymogiem
klientow jest takze przyjaznos¢ banku dla klienta, wyrazajaca sie¢ w uprzejmosci
pracownikow banku, a takze przejrzystych i prostych procedurach bankowych.
Dziatania banku powinny nosi¢ znamiona pewnosci, zaufania i nowoczesnosci.
Oczywiscie klienci w swoich kontaktach z bankiem przejawiajg pewne
zachowania, ktore czesto warunkujg sposéb spetnienia ich oczekiwan. Dzisiaj
standardem stat sie nieprzerwany dostep do ustug bankowych z dowolnego
miejsca.

Paradoks mobilnosci polega na tym, ze klienci stajg sie coraz bardziej
niezalezni, a tym samym bardziej skorzy do zmiany banku. Mobilnosé
klientéw powoduje zatem zmniejszenie ich lojalnosci w stosunku do banku
i jednoczesnie zmniejszenie skutecznosci dotychczas stosowanych mechanizméw
dystrybucyjnych i marketingowych. Z drugiej strony bankowo$¢ mobilna
pozwala bankom na osigganie wyraznych korzysci - wysokie zadowolenie
klientdw, w wyniku poprawienia jakosci obstugi, wiecej transakcji, za ktdre
bank pobiera optaty, nizsze koszty wiasne, zintegrowany kanat zarzadzania
relacjami z klientami.

Technologia w banku odgrywa dzi$ role fundamentalng, umozliwiajac
sprawniejsze przetwarzanie danych, nowe metody dostepu do ustug i ich
szybszy rozwdj. Wybierajac technologie bank naraza sie na okreslone ryzyko
zwigzane z nietrafieniem w oczekiwania i upodobania klientow. Obiektywnie
atrakcyjna technologia moze sie nie przyja¢, a ta pozornie nieatrakcyjna
uzyska¢ znaczng akceptacje klientdw.

Matgorzata Ziemecka

MOBILE BANKING
AS A FORM OF ELECTRONIC TRANSACTION IN THE B2C SECTOR

(Summary)

Business to customer transactions gain a greater significance in Electronic Commerce.
A particular case of such a transaction is Electronic Banking, which revolutionized the ways,
in which customers access accounts and accumulated money. The introduction of usage of
mobile devices within Electronic Banking gave the name of Mobile Banking to this kind of
distribution of bank services. This article presents a view on Mobile Banking from the perspective
of the customer, who is the subject of transactions in the B2C sector. The use of new
applications and services based on them depends on the customer’s acceptance.



