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ROZWOJ FUNKCJONALNOSCI APLIKACJI MOBILNYCH W SYTUACJACH KRYZYSOWYCH

NA PRZYKtADZIE BANKOW KOMERCYJNYCH

Prof. dr hab. inz. Alina Matuszak-Flejszman — Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu

Dr Sebastian Fukaszewski — Akademia Nauk Stosowanych w Koninie

Sytuacja kryzysowa w postaci pandemii COVID-19 ograniczyta
bezposredni kontakt klienta z bankiem, co utrudnialo utrzymanie
serwisu klientow bankéw na dotychczasowym poziomie oraz
realizacje biezacych celow biznesowych. Banki od dawna posiadaty
aplikacje mobilne, jednak w ostatnich kilku latach obserwujemy
dynamiczny ich rozwdéj, a jednym z czynnikow przyspieszajacych
byta pandemia. Od dwoch lat obserwujemy ciaggte rozwijanie nowych
funkcjonalnosci w aplikacjach. Czg¢s¢ z nich to innowacje, natomiast
spory odsetek zmian w aplikacjach polega na przenoszeniu
funkcjonalnos$ci z bankowosci internetowej do aplikacji mobilnej.

W publikacji dokonano analizy na podstawie badania zrealizowanego
w 13 bankach komercyjnych wykonujac tacznie przez 30 klientow
390 pelnych testow aplikacji mobilnych oraz wykorzystano badanie
zrealizowane 2 lata wczeéniej, zawierajace lacznie 650 testow
aplikacji mobilnych.

Pandemia stala si¢ katalizatorem zmian, przyspieszajacych procesy
wykorzystywania nowych technologii, utrwalania okreslonych
zachowan i zwigkszania $wiadomosci klientow — uzytkownikow
aplikaciji.
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Najlepszymi aplikacjami mobilnymi zgodnie z zaprezentowanymi
metodami oceny sa aplikacje: ING Banku Slaskiego, Banku
Millennium oraz Alior Banku. W poréwnywanym okresie rowniez
aplikacje tych bankéw nalezaty do najlepszych na rynku w ocenie
rankingdéw Instytucji Roku. To banki, ktore systematycznie podazaja
za wymogami runku i wprowadzajg usprawnienia oczekiwane przez
klientow.

Rysunek 5. Wyniki oceny wyboru najlepszej aplikacji mobilnej |
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego w listopadzie i grudniu
2021 roku w ramach projektu Instytucja Roku (realizowanemu przez mojebankowanie.pl).
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