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Szybki i wygodny dostep do banku z poziomu smartfona stat sie standardem, ktéry pozwala sprawnie kontrolowa¢ wydatki
oraz zatatwia¢ formalnosci w dowolnym miejscu i czasie. Aplikacje mobilne przestaty by¢ jedynie dodatkiem do oferty — dzi$
czesto zastepuja fizyczny bank i oferuja uzytkownikom swobode i poczucie petnej kontroli nad srodkami finansowymi, co trwale
zmienito relacje klientéw z instytucjami finansowymi.

Dynamika tych zmian wpisuje sie w szerszy, globalny kontekst. Z raportu firmy Deloitte ,Banking and Capital Markets Outlook
2026" wynika, ze sektor finansowy wchodzi w faze, w ktorej technologie mobilne stajg sie ,centrami dowodzenia” zyciem
codziennym uzytkownikéw. Eksperci Deloitte wskazuja, ze kluczowymi trendami na 2026 rok sg hiper-personalizacja ustug
dzieki sztucznej inteligencji oraz dazenie do petnej cyfryzacji proceséw kredytowych. W skali globalnej banki, ktére nie oferuja
intuicyjnych i wielofunkcyjnych aplikacji, traca dystans do lideréw rynku, poniewaz wspoétczesny konsument oczekuje od banku
dostepnosci 24/7 oraz bezpieczenstwa na najwyzszym poziomie.

Aby sprawdzic, jak te globalne trendy przektadaja sie na polska rzeczywisto$¢, w naszym najnowszym raporcie: ,Polakéw Portfel
Whtasny: Na bank w aplikacji” przyjrzeliSmy sie do$wiadczeniom i oczekiwaniom uzytkownikéw mobilnych ustug finansowych.

Z pierwszego rozdziatu dowiemy sie, jak przebiega finansowa ewolucja - od wizyt w placdwkach do smartfona. Sprawdzamy
w nim, ktérym kanatom bankowania Polacy ufaja najbardziej oraz jak powszechny jest obecnie model zarzadzania finansami
~mobile-first”.

Druga cze$¢ raportu poswiecona jest bankowosci mobilnej w praktyce. Analizujemy w niej czestotliwosc¢ korzystania z aplikacji,
zjawisko korzystania z mobilnych ustug wielu bankéw jednoczesnie oraz co sprawia, ze jedna z nich staje sie dla nas ta gtéwna.

Trzeci rozdziat przybliza koncepcje cyfrowego portfela. Weryfikujemy, czy smartfon faktycznie oszczedza nasz czas oraz na ile
chetnie Polacy korzystajg z dodatkowych funkgji, takich jak ptatnosci za parkingi, bilety komunikacji miejskiej czy automatyczne
kategoryzowanie wydatkow.

W czwartym rozdziale przygladamy sie gotowosci Polakéw do nabywania produktéw finansowych, takich jak kredyty, lokaty czy
konta - w petni zdalnie, bez kontaktu z doradca. Wskazujemy réwniez czynniki, ktére mogtyby zwiekszy¢ otwartos¢ klientéw na
taki model zakupowy.

Zestawienie zamyka piaty rozdziat, w ktérym analizujemy bariery, ktore powstrzymuja sceptykéw przed instalacja aplikacji.
Sprawdzamy $wiadomosc¢ Polakéw w zakresie cyberbezpieczenstwa i stosowania nowoczesnych metod zabezpieczen, takich
jak biometria.

Serdecznie zapraszamy do lektury
Zesp6t Santander Consumer Banku
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Kluczowe dane 2 raportu

E L Gl <«

o G

|
£

T G -
F - -
=V D -

o O s

7| D <

najwiekszym zaufaniem w sprawach finansowych
darzy aplikacje bankéw

Polakéw korzysta gtownie z aplikacji mobilnej,
choc czasami siega takze po inne kanaty komunikacji

0s6b nie wyobraza sobie bankowosci bez aplikacji

badanych w ciagu ostatniego roku zarzadzato swoja karta
poprzez bankowo$¢ mobilng

korzysta z aplikacji banku codziennie
lub kilka razy w tygodniu

ankietowanych, ktérzy nie sa uzytkownikami aplikacji,
woli zatatwiac¢ sprawy w oddziale, tradycyjnej
bankowosci internetowej lub przez infolinie

do korzystania wytacznie z aplikacji bankowej
przekonuje lub przekonataby mozliwos¢ zatatwiania tam
wszystkich spraw

respondentdw korzysta z tylko jednej aplikac;ji
mobilnej banku

0s0b czesciej korzysta z jednej aplikacji, bo obstuguje
ona konto, na ktore wptywaja gtéwne srodki
np. z wynagrodzenia czy emerytury

uzywa aplikacji bankowej do zarzadzania budzetem
czesciej w domu niz poza nim
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— — 70% uzytkownikow aplikacji uwaza, ze ich najwazniejsza funkcja
:_Q ° jest tatwy dostep do historii transakgji

badanych sadzi, ze dodatkowe narzedzia aplikacji, takie

:_o
Q ”J.LE.? — 62% jak np. automatyczne przypomnienia czy kategoryzowanie

wydatkéw, sa pomocne

_:D — o Polakow przyznaje, ze aplikacje bankowe utatwiajg im
= 81% . - - .
codzienne zarzadzanie finansami i oszczedzaja czas

@ respondentéw korzysta w mobilnym banku takze z ustug
'

pozafinansowych, np. kupuje ubezpieczenia, ptaci za bilety

o J komunikacji miejskiej czy parkingi

r——g — 57% potwierdza, ze zdarza im sie wychodzi¢ z domu bez portfela,
2@ 0 bo aplikacja mobilna w petni go zastepuje

& [ uczestnikow badania bytoby gotowych naby¢
r',?;; 7 37% produkt finansowy w petni przez aplikacje mobilna,
T bez kontaktu z doradca

5 — 62% gdyby miato potrzebe zatozy¢ konto osobiste w banku,
_'Q = 0 bytoby gotowych zrobic to w petni przez smartfona

Polakéw do nabycia produktéw finansowych
z*@ - 26% w petni online najbardziej zachecitaby pewnos¢

co do bezpieczenstwa transakcji

ankietowanych, aby zwigkszy¢ swoje bezpieczenstwo
_)) — 59% korzystania z aplikacji mobilnej, Swiadomie nie udostepnia

nikomu swoich danych do logowania
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Szybki i wygodny dostep do konta bankowego z poziomu smartfona stat sie dla wielu ludzi standardem, ktory pozwala
m.in. sprawnie kontrolowac wydatki czy zatatwiac formalnosci w dowolnym miejscu i czasie. Aplikacje czesto zastepuja dzis
fizyczny bank — zamiast wizyty w oddziale wystarczy kilka klikniec¢ na ekranie telefonu.

KtoremMy kanatowi bankowemu najbardziej ufa Pan/Pani

w sprawach finansowych?

Aplikacji mobilnej banku

Bankowosci internetowej,
na komputerze

00
@ﬁll 24% Doradcom w oddziale
4% Infolinii
~

Wyniki naszego badania wskazuja, ze najwieksze zaufanie
do rozwiagzan cyfrowych w kwestiach finansowych ma
jedna czwarta respondentow. Taki sam odsetek dotyczy
doradcow w oddziatach (24 proc). Nieco mniej o0sob
(18 proc) wskazuje w tym kontekscie na tradycyjna

Bez roznicy / ufam wszystkim
w podobnym stopniu

Zadnemu nie ufam

@ 0% Innemu

Nie wiem / Trudno powiedzie¢

bankowosc¢ internetowa. Z kolei na infolinie przypadto
jedynie 4 proc. odpowiedzi. 17 proc. ankietowanych
przyznaje, ze do wszystkich wymienionych kanatow ma
podobny poziom zaufania, z kolei 8 proc. nie darzy nim
w petni zadnego z nich.
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Ktoremu kanatowi bankowemu najbardziej ufa Pan/Pani w sprawach

finansowych?

Zarzgdzam finansami i komunikuje sie z bankiem...

wytacznie
poprzez aplikacje
mobilnag banku

@ Aplikacji mobilnej banku 43%
g Bankowosci internetowe;j, 14%
na komputerze
00 .
@Lal Doradcom w oddziale 11%
Q Infolinii 5%
Bez réznicy / ufam wszystkim o
. 12%
w podobnym stopniu
@ Zadnemu nie ufam 8%
@ Innemu 0%
- X
2¢5  Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 7%
"

Poziom zaufania do konkretnych kanatow zmienia sie takze
w zaleznosci od nawykdw, zwiazanych z korzystaniem
z ustug bankowych. Osoby, ktore zarzadzaja finansami
wytacznie przez telefon, w naturalny sposéb najmocniej
ufajg aplikacjom mobilnym. W tej grupie wskazuje na nie
43 proc. badanych. Sytuacjawyglada zupetnieinaczej wsrod
respondentow, ktérzy w ogole nie uzywaja bankowosci
mobilnej, a takze u tych, ktérzy w rownym stopniu tacza

wg :\(:fi,;:;?:ji w rownym w ogole nie
mobilnej, ale stopniu z aplikacji korzystam
czasami tajll(ie za mobilne; jaki za z ap{ikacji
, . posrednictwem S
posrednictwem innych kanatéw mobilnej
innych kanatow
29% 11% 2%
16% 24% 23%
21% 31% 47%
5% 2% 3%
22% 23% 7%
5% 7% 16%
0% 0% 1%
2% 2% 2%

rozne formy kontaktu. Odpowiednio 47 i 31 proc. z nich
najwieksze zaufanie w kwestiach finansowych odczuwa
w stosunku do doradcéw w oddziatach, a na drugim
miejscu plasujg bankowos$¢ internetowa, dostepna przez
komputer (kolejno 23 i 24 proc.). Catkowity dystans do
dostepnych kanatow kontaktu najbardziej wida¢ w grupie,
ktéra stroni od technologii mobilnej =16 proc. z nich nie ufa
zadnej formie.




Ktoremu kanatowi bankowemu
najbardziej ufa Pan/Pani
w sprawach finansowych?
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Aplikacji mobilnej banku

Bankowosci internetowej,
na komputerze

Doradcom w oddziale

Infolinii

Bez réznicy / ufam wszystkim
w podobnym stopniu

Zadnemu nie ufam
Innemu

Nie wiem / Trudno powiedziec

Q@\ Kobieta

25%

16%

21%

4%

19%

10%

0%

6%
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Qf Mezczyzna

23%
20%
28%
5%
15%
6%
0%

4%

Aplikacja mobilnajest liderem dla co czwartej ankietowanej
kobiety (25 proc.) oraz dla 23 proc. mezczyzn. Choc¢ panie
i panowie w zblizony sposob podchodza do kwestii zaufania
wobec kanatéw bankowych, to jednak mezczyzni nieco

: . )
Ktéremu kanatowi bankowemu S
najbardziej ufa Pan/Pani (D
w sprawach finansowych? 18-29

@ Aplikacji mobilnej banku 34%
Bankowosci internetowej, o
na komputerze 15%

[oye]

@G% Doradcom w oddziale 19%

@ Infolinii 9%

Bez réznicy / ufam wszystkim Q
. 14%
w podobnym stopniu
@ Zadnemu nie ufam 3%
@ Innemu 0%
o?; Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 7%

Przekonanie dorozwiazan mobilnychdominuje takze wgronie
0s0b przed piecdziesiatka — ufa im najwiecej dwudziesto-
(34 proc), trzydziesto- (35 proc) i czterdziestolatkow
(28 proc.). Odsetek wskazan dla pozostatych kanatow w tych
grupach nie przekracza 19 proc. W przedziale wiekowym
40-49 lat jest jednak najwiecej osob, ktore wszystkim
metodom ufajg w podobnym stopniu (23 proc.). Jeszcze

czesciej stawiajg w tej kwestii na doradcow w oddziatach
(28 proc. w porownaniu do 21 proc) oraz bankowosc¢
internetowg na komputerze (20 proc. vs 16 proc.
respondentek).

q T
30-39 40-49 50-59 60+
35% 28% 23% 12%
14% 14% 23% 20%
14% 19% 21% 36%
6% 5% 3% 2%
12% 23% 15% 18%
11% 9% 6% 10%
0% 0% 0% 0%
7% 4% 8% 3%

starsze pokolenia o wiele mocniej kierujg sie w strone
tradycyjnych opcji. Wsréd piecdziesieciolatkow i 0séb po
sze$c¢dziesiatce aplikacja uzyskata odpowiednio 23 i jedynie
12 proc. wskazan. Osoby te o wiele mocniej ufajag doradcom
w oddziatach, szczegolnie w najstarszej ankietowanej grupie
(kolejno 21 proc. i 36 proc.). Wysoko stawiaja takze tradycyjng
bankowos¢ elektroniczng (231 20 proc.).
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Ktéremu kanatowi bankowemu Mate miasto Srednie miasto Duze miasta

najbardziej ufa Pan/Pani Wies do 50 tys. 50 - 250 tys. 250 tys.+

w sprawach finansowych? mieszkancow mieszkancow ys.
@ Aplikacji mobilnej banku 28% 18% 25% 23%
g Bankowosci internetowej, 14%, 20% 18% 229,

na komputerze
00
@@‘ Doradcom w oddziale 27% 24% 21% 19%
§ nfolini 6% 3% 4% 2%
@ Bezroznlcy/ufam\(vszystl<|m 14% 18% 20% 19%
w podobnym stopniu

® Zadnemu nie ufam 6% 10% 9% 9%
(=) innemu 0% 0% 0% 1%
7?9 Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 5% 6% 4% 5%
Najwieksze zaufanie do aplikacji (28 proc.) odczuwajg tam tradycyjny kontakt z doradca (24 proc) oraz
mieszkancy wsi. Niemal identyczny odsetek tej grupy bankowos$¢ internetowa (20 proc.). W aglomeracjach
wskazat takze na doradcow w oddziatach (27 proc.). zaufanie do bankowosci w smartfonie deklaruje 23 proc.
W matych miastach wiara w mobilne rozwigzania jest ankietowanych, natomiast 22 proc. tych respondentéw
najnizsza (18 proc), za to pierwsze miejsce zajmuje stawia na dostep do banku przez komputer.
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Ktoremu kanatowi bankowemu najbardziej ufa Pan/Pani w sprawach
finansowych?

Jak ocenia Pan/i swojg sytuacje finansowg?

& = 9%

Dobrze Ani dobrze, ani zle Zle

@ Aplikacji mobilnej banku 24% 28% 16%
Q Bankowosci internetowej, 22% 13% 1%

na komputerze
0
@Eon‘ Doradcom w oddziale 23% 18% 38%
@’ Infolinii 3% 5% 6%
@ Bez réznicy / ufam szzyst|<|m 19% 17% 9%

w podobnym stopniu
(X)  Zadnemu nie ufam 6% 9% 14%
@ Innemu 0% 0% 0%
o?J Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 2% 10% 6%
Ankietowani, ktorzy oceniaja swoja kondycje finansowa jako doradcow w oddziatach. Wsérod Polakéw o dobrych
$rednia, najliczniej ufajg aplikacjom bankowym (28 proc.). finansach gtosy rozktadaja sie niemal po rowno miedzy
Inaczej sytuacja wyglada u 0séb w ztych okolicznosciach aplikacje (24 proc.), oddziat (23 proc) oraz bankowosc¢
materialnych. W tej grupie az 38 proc. badanych wskazuje internetowa (22 proc.).

Ktore z ponizszych stwierdzen najlepiej opisuje SPoséb, w jaki
zarzgodza Pan/Pani swoimi produktami finansowymi lub
komunikyje sie 2 bankiem?

Korzystam w tym celu wytacznie - 239

z aplikacji mobilnej banku o
Korzystam gtownie z aplikacji mobilnej, ale czasami takze
z innych kanatow, np. tradycyjna bankowos¢ internetowa

Korzystam w rownym stopniu z aplikacji @ . 15%
jakiinnych kanatow, np. oddziat, infolinia, komputer 0
7?7

40%

Korzystam czesciej z innych kanatéw
niz z aplikacji bankowej

W ogole nie korzystam z aplikacji mobilnej

Nie wiem / Trudno powiedzie¢



Sposob, w jaki docelowo Polacy zarzadzaja swoimi
produktami finansowymi i komunikujg sie z bankiem,
rowniez jest bardzo zrdznicowany. Najwieksza grupa
respondentow (40 proc.) korzysta w tym celu gtownie
z aplikacji mobilnej, cho¢ sporadycznie siega takze po inne
kanaty. Prawie co czwarty (23 proc) robi to wytacznie
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przez telefon. Jednoczesnie po 15 proc. deklaruje, ze dzieli
swojg aktywnosc po réwno — miedzy aplikacje ainne formy
kontaktu (oddziat, infolinia, przegladarka). Tyle samo 0sob
deklaruje, ze w ogole nie korzysta z rozwigzan mobilnych,
a zaledwie 4 proc. wybiera inne kanaty czesciej.

Ktore z ponizszych stwierdzen najlepiej ‘s,»
opisuje sposob, w jaki zarzadza Pan/ =
Pani swoimi produktami finansowymi
lub komunikuje sie z bankiem? 18-29
@ Korzystam w tym celu wytacznie 38%
S z aplikacji mobilnej banku °
Korzystam gtoéwnie z aplikacji mobilnej,
@ ale czasami takze z innych kanatow, 39%
np. tradycyjna bankowos¢ internetowa,
Korzystam w réwnym stopniu z aplikacji
@ jak i innych kanatow, np. oddziat, infolinia, 11%
komputer
@ Korzystam czesciej z innych kanatow 6%
niz z aplikacji bankowej °
@ W ogole nie korzystam 19%
z aplikacji mobilnej 0
7 ¢ 7* Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 4%
o

Prawdziwymi liderami modelu mobile-first s3 Polacy
wwiekuod30do39lat. Wtejgrupieaz80proc.osobzarzadza
budzetem wytacznie lub gtownie za posrednictwem
smartfona (po 40 proc.). Niemal identyczne wyniki notujg
najmtodsi dorosli (18-29 lat). Wséréd nich suma tych
wskazan wynosi odpowiednio 38 i 39 proc. Czterdziesto-
i piecdziesieciolatkowie réwniez chetnie stawiaja na
nowoczesnos¢, cho¢ znacznie czesciej wybieraja formy

N
n‘!#a A — 7
30-39 40-49 50-59 60+
40% 19% 20% 11%
40% 56% 40% 29%
10% 14% 17% 18%
1% 3% 3% 7%
3% 5% 14% 33%
6% 3% 7% 1%

mieszane. Kolejno 56 proc. i 40 proc. tych grup przyznaje,
ze cho¢ aplikacja jest ich gtownym kanatem zarzadzania
gotowka i kontaktu z bankiem, to sporadycznie korzystaja
w tym celu takze z innych kanatdw. Najstarsze pokolenia
(powyzej 60 roku zycia) wykazujg w kwestii aplikagji
najwieksza rezerwe — co trzeci senior catkowicie rezygnuje
z rozwiazan mobilnych, podczas gdy w pozostatych grupach
odsetek ten waha sie od 1 do 14 proc.



Ktore z ponizszych stwierdzen najlepiej
opisuje sposob, w jaki zarzadza Pan/

Wies
Pani swoimi produktami finansowymi lub
komunikuje sie z bankiem?
Korzystam w tym celu wytacznie ®
@ ystam w tym ¢ 23%
d z aplikacji mobilnej banku
Korzystam gtéwnie z aplikacji mobilnej,
@Q ale czasami takze z innych kanatow, 42%
np. tradycyjna bankowos¢ internetowa,
Korzystam w réwnym stopniu z aplikacji
@ jak i innych kanatow, np. oddziat, infolinia, 13%
komputer
ﬁ Korzystam czesciej z innych kanatéw 1%
niz z aplikacji bankowej ¢
® W ogole nie korzysﬁam 17%
z aplikacji mobilnej
o?; Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 4%

Osoby ze $rednich miast (50-250 tys.) najchetniej ze
wszystkich  wybieraja bankowos¢ mobilng. tacznie
az 70 proc. z nich zarzadza finansami i kontaktuje sie
z bankiem wytgcznie (26 proc.) lub gtownie (44 proc.)
przez telefon. Wsréd mieszkancow wsi oraz aglomerac;ji

& Santander

Consumer Bank
Mate miasto Srednie miasto Duze miasta
do 50 tys. 50 - 250 tys. 250
. I . . tys.+
mieszkancow mieszkancow
20% 26% 22%
32% 44% 42%
20% 11% 14%
11% 4% 4%
13% 10% 17%
4% 4% 1%

wskaznik ten siega tacznie 64-65 proc., zas najnizszy
jest wsrod badanych z matych osrodkow miejskich
(tgcznie 52 proc.). Grupa ta czesciej niz inne stawia z kolei
w rownym stopniu na roznorodne formy kontaktu (20 proc.
w porownaniu do 11-14 proc. w pozostatych miejscach).

Ktére z ponizszych stwierdzen najlepiej opisuje $posob, wjaki 2arzqdza
Pan/Pani swoimi produktami finansowymi lub komMunikuje sie 2 bankiemM?

Jak ocenia Pan/i swojq sytuacje finansowg?

Korzystam w tym celu wytacznie
z aplikacji mobilnej banku

Korzystam gtownie z aplikacji mobilnej,
ale czasami takze z innych kanatow,
np. tradycyjna bankowos¢ internetowa,

Korzystam w réwnym stopniu z aplikacji
jakiinnych kanatow, np. oddziat, infolinia,
komputer

Korzystam czesciej z innych kanatéw
niz z aplikacji bankowej

W ogéle nie korzystam
z aplikacji mobilnej

T H O Qg @

Nie wiem / Trudno powiedzie¢

N\ ® %
5 = S
Dobrze Ani dobrze, ani zle Zle
20% 25% 25%
43% 42% 24%
17% 14% 10%
5% 5% 3%
14% 8% 30%
1% 5% 7%



W grupach o $rednich i dobrych dochodach
najpopularniejszy jest model, w ktorym smartfon
dominuje, ale jest uzupetniany innymi formami kontaktu
- wskazuje tak odpowiednio 42 i 43 proc. ankietowanych,
podczas gdy w grupie o najnizszych zarobkach odsetek ten
wynosi 24 proc. Coistotne, badaniznajgrubszym portfelem
rzadziej niz inni decydujg sie na korzystanie wytacznie
z aplikagji (20 proc. wobec 25 proc. w pozostatych

Ktore z ponizszych stwierdzen najlepiej
opisuje sposob, w jaki zarzadza Pan/
Pani swoimi produktami finansowymi lub
komunikuje sie z bankiem?

Korzystam w tym celu wytacznie
z aplikacji mobilnej banku

Korzystam gtownie z aplikacji mobilnej,
ale czasami takze z innych kanatdw,
np. tradycyjna bankowos¢ internetowa,

Korzystam w réwnym stopniu z aplikacji
jak i innych kanatéw, np. oddziat, infolinia,
komputer

Korzystam czesciej z innych kanatéw
niz z aplikacji bankowej

W ogéle nie korzystam
z aplikacji mobilnej

®H O D o

E Y

Nie wiem / Trudno powiedzie¢

e
o]

Obecnos¢ dzieci w gospodarstwie domowym réwniez
sprzyja przechodzeniu na model maobile-first. Rodzice
znacznie czesciej niz osoby, ktdre nie maja niepetnoletnich
na utrzymaniu, zarzadzajg finansami gtownie lub
wytacznie przez aplikacje (tacznie 72 proc. wobec
56 proc). W domach, w ktorych mieszkajg wytacznie
dorosli, az 21 proc. respondentow w ogole nie korzysta
z rozwigzan mobilnych swojego banku (w pordwnaniu do
jedynie 5 proc. wsrod aktywnych rodzicow i opiekunow).

Brak niepetnoletnich dzieci
w gospodarstwie domowym
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segmentach), co sugeruje ich wieksze przywiagzanie do
rownolegtego stosowania réznych kanatéw bankowych.
Jednoczesnie warto doda¢, ze u osob w ztej kondycji
materialnej odnotowano najwyzszy odsetek tych, ktérzy
w ogole nie korzystaja z technologii mobilnej (30 proc.).
Dla poréwnania, w gospodarstwach o srednich i dobrych
dochodach wskazniki te wynosza 8 i 14 proc.

(0 i
N
Niepetnoletnie dziecko
w gospodarstwie domowym

19% 28%
37% 44%
14% 15%
4% 5%
21% 5%
4% 3%
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Jak czesto korzysta Pan/Pani 2 aplikacji Mobilnej banku,
na telefonie, w dowolnym celu?

8%

@ Codziennie

@ «ilka razy w tygodniu

@ Kilka razy w miesigcu

17%

Raz w miesigcu

Rzadziej niz raz w miesigcu

Nie wiem / Trudno powiedzie¢

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji.

Uzytkownicy bankowosci mobilnej zagladaja do niej dos¢ W miesiacu przyznaje sie 17 proc. Z kolei raz w miesigcu
regularnie. Najwieksza grupa osob (34 proc.) robi to kilka lub jeszcze rzadziej siega po nig odpowiednio 4 i 5 proc.
razy w tygodniu, a niemal co trzeci ankietowany (32 proc.) ankietowanych.

- codziennie. Do korzystania z tego narzedzia kilka razy

Jak czesto korzysta Pan/Pani z aplikacji Mobilnej banka, na telefonie,
w dowolnym celu?

Zarzqdzam finansami i komunikuje sie z bankiem...

gtownie w aplikacji W réwnym stopniu
wytacznie poprzez mobilnej, ale czasami z aplikacji mobilnej
aplikacje mobilng banku takze za posrednictwem jak i za posrednictwem
innych kanatow innych kanatow

Codziennie 36% 37% 21%
Kilka razy w tygodniu 41% 35% 27%
Kilka razy w miesiacu 15% 13% 29%
Raz w miesigcu 3% 3% 4%
Rzadziej niz raz w miesigcu 3% 4% 9%
Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 2% 7% 9%

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji.



Osoby, ktére obstuguja swoje finanse wytacznie przez
aplikacje, robig to bardzo regularnie. W tej grupie 41 proc.
sprawdza swoje produkty kilka razy w tygodniu, a 36 proc.
loguje sie kazdego dnia. Bardzo podobne nawyki maja
respondenci, dla ktorych smartfon jest gtownym, choc
niejedynym kanatem kontaktu. W ich przypadku odsetek
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Rzadsza czestotliwos¢ widac u klientow, ktorzy w rownym
stopniu tgczg aplikacje z innymi formami obstugi.
Najwiekszy odsetek tych oséb (29 proc.) korzysta z niej
zaledwie kilka razy w miesiagcu, a codzienne sprawdzanie
finanséw na ekranie smartfona deklaruje tylko co piaty

badany (21 proc.).

codziennych logowan jest najwyzszy i siega 37 proc.

Jak czesto korzysta I?an[ .s,, @ @ 3 (@)
Pani z aplikacji m9bllne] N ﬂ!#‘ N £ N
banku, na telefonie,

w dowolnym celu? 18-29 30-39 40-49 50-59 60+
Codziennie 31% 39% 41% 31% 20%
Kilka razy w tygodniu 30% 37% 34% 32% 35%
Kilka razy w miesiacu 19% 14% 14% 18% 22%
Raz w miesigcu 10% 3% 1% 6% 1%
Rzadziej niz raz w miesiacu 7% 2% 4% 2% 7%
Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 5% 5% 5% 10% 15%

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji.

Najwiekszg dyscypline wcodziennym sprawdzaniu finanséw
wykazujg czterdziestolatkowie oraz osoby w wieku od
30 do 39 lat. W tych grupach odpowiednio 41 proc. oraz
39 proc. korzysta z aplikacji kazdego dnia. Warto zauwazye,
ze najmtodsi dorosli (18-29 lat) rzadziej wybierajg taka

intensywnos¢. Codzienne logowanie deklaruje 37 proc. tych
0s0b, co stanowi wynik identyczny jak u badanych w wieku
od 50 do 59 lat. Seniorzy to grupa, ktéra najrzadziej zaglada
do aplikacji codziennie (20 proc.), a 35 proc. z nich korzysta
z bankowosci mobilnej kilka razy w tygodniu.
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Jak czesto korzysta Pan/Pani z aplikacji Mobilnej banku, na telefonie,

Jak ocenia Pan/i swojg sytuacje finansowg?

w dowolnym celu?
EE
Dobrze
Codziennie 35%
Kilka razy w tygodniu 37%
Kilka razy w miesigcu 16%
Raz w miesigcu 2%
Rzadziej niz raz w miesiacu 4%
Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 6%

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji.

Interesujace tendencje widac rowniez w kontekscie statusu
materialnego. Ankietowani w dobrej sytuacji finansowej
najaktywniej zarzadzaja budzetem przez telefon - az
35 proc. z nich loguje sie do aplikacji codziennie, a kolejne
37 proc. robi to kilka razy w tygodniu. Bardzo zblizona
dyscypline wykazuja respondenci o srednich dochodach,

Ani dobrze, ani zle Zle
32% 24%
32% 25%
20% 15%
3% 11%
4% 10%
10% 14%

ktdrzy notuja po 32 proc. wskazan dla kazdej z tych dwoch
czestotliwosci. Nieco rzadziej po smartfona siegaja osoby
w ztej kondycji ekonomicznej, wsrod ktorych odsetek
logowan kazdego dnia wynosi 24 proc. Ta grupa znacznie
czesciej niz pozostate ogranicza sie do sprawdzania stanu
konta jedynie raz w miesiacu (11 proc.) lub rzadziej (10 proc.).
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14:31 8 Wl T @

Dodatkowa weryfikacja

Wpisz kod SMS

@ roa wystatismy na numer +48 530 723 500

Dlsczego nie praychods do mnie kod?

Ktore z ponizszych aktywnosci realizowat(a) Pan/Pani
poprzez aplikacje bankowq w ostatnim roku?

Whnioskowanie o produkty, np. kredyt, karta E% . 15%
Zarzadzanie oszczednosciami {fy’ - 36%
Sptata rat kredytu - 26%
Kontakt z bankiem @j - 32%
Reklamacje lub zgtoszenia §§ U §§ . 12%
Zarzadzanie kartg, np. blokada, limity Q - 38%
Zatatwianie spraw formalnych, np. w e-urzedach - 24%
Inwestycje IZI:E?[ . 13%
Wymiana walut @ - 19%
Ptatnosc za bilety @ - 33%
Ptatnosc za parking - 26%
Zakup ubezpieczenia dJD - 18%

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji. Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢”.

Zestawienie  aktywnosci,  ktore  Polacy  realizujg czwarty (24 proc.) wykorzystuje aplikacje do zatatwiania
w bankowosci mobilnej, potwierdza wielofunkcyjnosc tego spraw urzedowych. Liste nieco rzadszych aktywnosci
rozwigzania. Najczestsze czynnosci to zarzadzanie karta otwiera wymiana walut (19 proc.) oraz zakup ubezpieczenia
ptatniczg (38 proc.) oraz oszczedno$ciami (36 proc.). Duza (18 proc.). Wnioskowanie o nowe produkty finansowe, takie
grupa uzytkownikow wykorzystuje ja rowniez do ptatnosci jak kredyt czy karta, to domena 15 proc. uzytkownikow.
za bilety (33 proc) oraz kontaktu z bankiem (32 proc.). Zestawienie zamykaja inwestycje oraz sktadanie reklamacji
Polacy chetnie uiszczaja tam takze optaty za parkingi oraz i zgtoszen, na co wskazuje odpowiednio 13 i 12 proc.

reguluja sptaty rat kredytow (po 26 proc.). Z kolei blisko co respondentéw.
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Ktore z poniiszych aktywnosci realizowat(a) Pan/Pani poprzez
aplikacje bankowg w ostatnim roku?

Zarzqdzam finansami i komunikuje sie z bankiem...

gtoéwnie w aplikacji
mobilnej, ale czasami
takze za posrednictwem

W réwnym stopniu
z aplikacji mobilnej
jak i za posrednictwem

wytacznie
poprzez aplikacje
mobilng banku

Whioskowanie o produkty,

g np. kredyt, karta s
fi}’ Zarzadzanie oszczedno$ciami 30%
Sptata rat kredytu 27%
[;]Q Kontakt z bankiem 26%
§ Q %} Reklamacje lub zgtoszenia 10%
) Zrssenieiara
EI:I]? Inwestycje 9%
@ Wymiana walut 15%
@ Ptatnos¢ za bilety 29%
Ptatnos¢ za parking 23%
%B Zakup ubezpieczenia 12%

innych kanatow innych kanatow

17% 15%
48% 26%
31% 15%
39% 29%
13% 12%
42% 37%
28% 21%
16% 15%
24% 16%
39% 26%
31% 22%
20% 22%

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji. Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumujg sie do 100.

Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Uzytkownicy, ktorzy obstuguja swoje finanse wytacznie
mobilnie, skupiajg sie w aplikacji przede wszystkim na
zarzadzaniu kartami (34 proc.) oraz oszczedno$ciami
(30 proc.). Chetnie ptacg w niej takze za bilety komunikagji
miejskiej (29 proc.) i reguluja sptaty rat kredytow (27 proc.).
Ta kategoria klientow stosunkowo rzadko decyduje sie
na. inwestycje (wskazuje je jedynie 9 proc. badanych) czy
zakup ubezpieczenia (12 proc.). Ankietowani, dla ktorych
smartfon jest gtéwnym, cho¢ niejedynym kanatem
kontaktu, réwniez najchetniej wykorzystuja aplikacje do
zarzadzania oszczednosciami (48 proc.) oraz kartami

ptatniczymi (42 proc.). Czesto kontaktuja sie w niej takze
z bankiem (39 proc.), kupuja bilety (39 proc) i optacaja
parkingi (31 proc.). Wsréd klientdw, ktorzy w réwnym
stopniu dzielg aktywnos¢ miedzy telefon a inne formy
kontaktu, na pierwszy plan rowniez wysuwaija sie dziatania
zwigzane z karta (37 proc.), jednak na drugim miejscu
znalazt sie tam biezacy kontakt z bankiem (29 proc.).
Co czwarty ankietowany z tego segmentu (po 26 proc)
wykorzystuje ja takze do kontroli odtozonych srodkow
oraz nabywania biletow.



Ktore z ponizszych aktywnosci —
realizowat Pan/Pani poprzez g
aplikacje bankowa w ostatnim ()
roku? 18-29
g Whioskowanie o produkty, 14%
np. kredyt, karta
{i} Zarzadzanie oszczednosciami 27%
Sptata rat kredytu 17%
@j Kontakt z bankiem 33%
§ Q 3} Reklamacje lub zgtoszenia 14%
Zarzadzanie karta, o
Q np. blokada, limity 25%
Zatatwianie spraw formalnych, 20%
‘& np. w e-urzedach
EI]]? Inwestycje 10%
@ Wymiana walut 27%
@ Ptatnosc za bilety 30%
Ptatnosc za parking 20%
QJD Zakup ubezpieczenia 14%

& Santander

Consumer Bank

oA Tt
30-39 40-49 50-59 60+
20% 19% 13% 10%
38% 39% 32% 41%
26% 32% 29% 24%
26% 27% 39% 38%
15% 9% 14% 8%
34% 44% 34% 44%
28% 36% 21% 15%
16% 15% 14% 11%
16% 17% 21% 17%
30% 38% 31% 32%
25% 26% 26% 30%
18% 18% 16% 22%

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji. Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.

Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢”.

Najmtodsi dorosli (18-29 lat) wyrdzniajg sie na tle ogotu
przede wszystkim czesta wymiang walut (27 proc.
w porownaniu do 16-21 proc. w pozostatych grupach).
Dla jednej trzeciej tego pokolenia aplikacja to takze wazne
narzedzie do biezacego kontaktu z bankiem (33 proc.).
Trzydziestolatkowie najchetniej ze wszystkich wnioskuja
mobilnie o nowe produkty, takie jak pozyczki czy karty
(20 proc.). Badani ci najczesciej decydujg sie rowniez na
inwestowanie srodkéw za posrednictwem smartfona
(16 proc.). Pokolenie czterdziestolatkéw to najbardziej
wielozadaniowi uzytkownicy. W aplikacjach bankowych
sg oni bezapelacyjnymi liderami w zatatwianiu spraw
w e-urzedach (36 proc) oraz w sptacie rat kredytéw

(32 proc.). Najczesciej ze wszystkich kupujg w nich tez
bilety komunikacji miejskiej (38 proc.), a razem z seniorami
przoduja w zarzadzaniu kartami ptatniczymi (po 44 proc.).
Respondentoéw w wieku od 50 do 59 lat charakteryzuje
najwieksza sktonnos¢ do bezposredniego kontaktu
z bankiem przez aplikacje (39 proc.). W smartfonie chetnie
pilnujgrowniez terminow sptatrat (29 proc.) orazweryfikuja
limity na kartach (34 proc.). Najstarsi klienci (powyzej
60 lat) bardzo aktywnie uzywajg mobilne narzedzia do
zarzadzania oszczednosciami (41 proc.). Rekordowo czesto
wykorzystujg telefon, aby kupi¢ ubezpieczenie (22 proc.)
oraz optaci¢ parking (30 proc.).
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Ktore z ponizszych aktywnosci . £
realizowat Pan/Pani poprzez . . Mate miasto Srednie miasto Duze miasta
ST / pop N Wies do 50 tys. 50 - 250 tys. 250 tys.+
aplilk"aqe bankowa w ostatnim mieszkafcow mieszkafcow ys.
roKu:
Whioskowanie o produkty,

g np. kredyt, karta 13% 14% 18% 19%
:i}’ Zarzadzanie oszczedno$ciami 27% 38% 39% 51%

Sptata rat kredytu 26% 25% 23% 30%
27 Kontaktz bankiem 32% 32% 35% 32%
{{g}} Reklamacje lub zgtoszenia 12% 12% 8% 15%
g Zarzadzanie kartg, 359, 42% 339 44%

np. blokada, limity

. Zatatwianie spraw formalnych, 24% 24% 19% 31%

0 np. w e-urzedach
[ inwestyce 11% 13% 14% 18%

F;‘A H 0, [ 0, 0,
@SZ) Wymiana walut 16% 20% 19% 22%
D) Ptatnosc za biety 28% 30% 34% 43%
Ptatnos¢ za parking 27% 26% 22% 27%
ﬁjﬁ Zakup ubezpieczenia 19% 17% 17% 17%

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji. Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢”.

Mieszkancy wsi w smartfonie stawiaja przede wszystkim
na podstawowa obstuge portfela. Poprzez aplikacje
bankowe najczesciej zarzadzaja kartami ptatniczymi
(35 proc.) oraz kontaktujg sie z bankiem (32 proc.).
Ponad jedna czwarta z nich (27 proc) wykorzystuje
je rowniez do biezacej kontroli swoich oszczednosci.
W matych miastach (do 50 tys. mieszkancow) rekordowy
odsetek badanych (42 proc) sprawdza w smartfonie
limity na kartach lub je blokuje. Prawie dwoch na
pieciu ankietowanych z tej grupy (38 proc.) zarzadza
w ten sposob odtozonymi pieniedzmi. Wsrod osob ze
$rednich osrodkow miejskich (50-250 tys. mieszkancow)
najwyzszy odsetek respondentow (35 proc) wybiera
w aplikacji bezposredni kontakt z bankiem. Ci badani
czesto kontroluja tam takze stan swoich oszczednosci
(39 proc.) oraz kupujg bilety komunikacji miejskiej
(34 proc). Ponad potowa mieszkancéw aglomeracji
(571 proc.) za pomoca telefonu, dba o swoje oszczednosci
i kupuje bilety (43 proc.). Najchetniej ze wszystkich grup
wykorzystuja réwniez bankowos¢ mobilng do zatatwiania
spraw w e-urzedach (317 proc.).
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Ktore z poniiszych aktywnosci realizowat(a) Pan/Pani poprzez
aplikacje bankowg w ostatnim roku?

Jak ocenia Pan/i swojg sytuacje finansowg?

(&

Dobrze
E% Whioskowanie o produkty, 17%
np. kredyt, karta
@ Zarzadzanie oszczednoSciami 43%
Sptata rat kredytu 25%
[;]Q Kontakt z bankiem 37%
§ Q 3} Reklamacje lub zgtoszenia 15%
Zarzadzanie karta, o
Q np. blokada, limity 44%
ﬂ Zatatwianie spraw formalnych, 28%
0 np. w e-urzedach
EI:I:I? Inwestycje 19%
= .
QS%) Wymiana walut 21%
@ Ptatnos¢ za bilety 37%
Ptatnos¢ za parking 29%
%D Zakup ubezpieczenia 22%

= %

Ani dobrze, ani zle Zle
15% 9%
33% 20%
31% 17%
30% 19%

8% 9%
34% 22%
22% 14%

9% 4%
16% 15%
27% 30%
27% 8%
14% 13%

Odpowiadaty wytacznie osoby korzystajace z aplikacji. Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumujg sie do 100.

Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedziec”.

Osoby w dobrej sytuacji finansowej w aplikacjach
bankowych najaktywniej  zarzadzajg majatkiem.
Sg liderami w obstudze kart (44 proc.), oszczedno$ci
(43 proc.) oraz inwestowaniu (19 proc.). Respondenci ze
Srednim budzetem czeSciej niz inni sptacajg tam raty

kredytéw (31 proc.). Z kolei badani w trudnym potozeniu
materialnym  najchetniej kupuja bilety komunikacji
miejskiej (30 proc.). Jednoczesnie najrzadziej ze wszystkich

decydujg sie na inwestycje (zaledwie 4 proc.).



Ktore z ponizszych aktywnosci
realizowat Pan/Pani poprzez aplikacje
bankowa w ostatnim roku?

Whnioskowanie o produkty, np. kredyt, karta
Zarzadzanie oszczednosciami

Sptata rat kredytu

Kontakt z bankiem

Reklamacje lub zgtoszenia

Zarzadzanie karta, np. blokada, limity
Zatatwianie spraw formalnych, np. w e-urzedach
Inwestycje

Wymiana walut

Ptatnosc za bilety

Ptatnosc za parking

Zakup ubezpieczenia

oz

Brak niepetnoletnich dzieci
w gospodarstwie domowym

13%
39%
22%
36%
9%
38%
19%
12%
18%
33%
27%

19%
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O O
i
0
Niepetnoletnie dziecko
w gospodarstwie domowym

18%
33%
31%
28%
15%
37%
31%
15%
19%
32%
25%

17%

Odpowiadaty wytgcznie osoby korzystajace z aplikacji. Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.

Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Rodzice czesciej niz osoby, ktore nie maja niepetnoletnich
domownikow, wykorzystuja aplikacje do sptaty rat
kredytow (371 proc. vs 22 proc.) oraz zatatwiania spraw

urzedowych (31 proc. vs 19 proc.). W gospodarstwach,

w ktérych mieszkaja wytacznie dorosli, na pierwszy plan
wysuwa sie zarzadzanie oszczednosciami (39 proc.) oraz
biezgcy kontakt z bankiem (36 proc.).

Co przekonato lub przekonatoby Pana/Paniq do korzystania

tylko z aplikacji?
‘T 33%

%jk 21% Prosty i przyjazny wyglad

go, Duze czuonl<|/’|ll<ony,
duza czytelnos¢

Szybsze zatatwianie spraw
=1) 32%  waplikacji niz w oddziale /

na komputerze

Mozliwos¢ zatatwienia wszystkich @’
spraw bankowych w aplikacji

@ 28% Wieksze bezpieczenstwo aplikacji @

Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100

16%

11%

13%

14%

19%

Funkcje dostepne tylko w aplikacji

Nagrody, benefity i promocje
tylko dla uzytkownikéw aplikacji

Mozliwos¢ kontaktu z doradca
przez czat lub wideo przez aplikacje
zamiast wizyt w oddziale

Dostepno$¢ wsparcia bota 24/7
bez potrzeby dzwonienia na infolinie
lub kontaktu z doradca

Nic by mnie nie przekonato

. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” i ,Inne”.



Gtownym motywatorem, ktory sktania Polakow do
rezygnacji z innych kanatow na rzecz aplikacji, jest jej
wielofunkcyjnos¢. Co trzeci respondent wskazuje, ze do
wyboru wytacznie bankowosci w telefonie przekonuje lub
przekonataby go mozliwos¢ zatatwienia tam wszystkich
spraw. Niemal tyle samo 0sob (32 proc.) docenia fakt,
ze procesy te przebiegaja szybciej. Waznym aspektem
jest rowniez kwestia bezpieczenstwa, na ktorg zwraca
uwage 28 proc. respondentow. Dla co pigtego badanego
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(271 proc.) zacheta pozostaje prosty i przyjazny interfejs.
Wsrod dalszych powodow pojawiaja sie funkcje dostepne
tylko mobilnie (16 proc), catodobowa pomoc bota
(14 proc.) oraz opcja czatu lub wideo-rozmowy z doradca
(13 proc.). Zestawienie zamykaja benefity i promocje dla
uzytkownikow (11 proc.) oraz czytelno$¢ graficzna, oparta
na duzych ikonach (8 proc). 19 proc. ankietowanych
przyznaje natomiast, ze zaden czynnik nie sktonitby ich do
korzystania wytgcznie z tego kanatu.

Co przekonato lub przekonatoby Pana/Paniq do korzystania

tylko z aplikac;ji?

Zarzqdzam finansami i komunikuje sie z bankiem...

wylacznie gtownie w aplikacji w réwnym stopniu w ogole nie
o rzizqa likaci mobilnej, ale czasami z aplikacji mobilnej korzystam
pmpobiln pbank de takze za posrednictwem  jak i za posrednictwem z aplikacji
3 innych kanatéw innych kanatow mobilnej
vz Mozliwos$¢ zatatwienia
v g*\ wszystkich spraw 48% 38% 23% 13%
bankowych w aplikacji
(ke Prosty i przyjazny wyglad 26% 21% 15% 23%
Duze czcionki/ikony, A A g g
duza czytelnosc 6% 3t e g
Szybsze zatatwianie spraw
= ) waplikacji niz w oddziale / 38% 38% 27% 16%
na komputerze
@ ngksz? bezpieczenstwo 359, 31% 21% 18%
aplikacji
VIP i
T funkde dostepne 20% 15% 19% 13%
tylko w aplikacji
S Nagrody, benefity
Y& ipromogje tylko dla 15% 14% 9% 0%
uzytkownikéw aplikacji
_ Mozliwos¢ kontaktu
0{ ) zdoradca przez czat lub o o o o
@ wideo przez aplikacje 1% 17% 9% 8%
zamiast wizyt w oddziale
(L) Dostepnos¢ wsparcia
20y bota 24/7 bez potrzeby 17% 16% 12% 4%
2|7 dzwonienia na infolinie
lub kontaktu z doradca
@ Nic by mnie nie przekonato 2% 11% 31% 48%

Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” i ,Inne".



Dla osob, ktdre juz dzis do bankowania uzywajg wytacznie
lub gtownie telefonu, najwazniejszymi argumentami
takiego podejscia sa: mozliwosc zatatwiania wszystkich
spraw w aplikacji (odpowiednio 48 i 38 proc.), ich szybsze
procesowanie niz w oddziale czy na komputerze (po
38 proc), a takze wieksze bezpieczenstwo (kolejno
35 31 proc.). Co ciekawe, klienci, ktorzy po rowno tacza

rozne formy kontaktu, rowniez wskazujg na dwa pierwsze

Co przekonato lub przekonatoby TP
Pana/Panig do korzystania D
i
tylko z aplikacji? 18-29
vz Mozliwos¢ zatatwienia
J&\ wszystkich spraw 43%
bankowych w aplikacji
%ﬁ? Prosty i przyjazny wyglad 21%
Du;e czaonkl/,lI’(ony, 8%
duza czytelnos¢
Szybsze zatatwianie spraw
= ) waplikacji niz w oddziale / 37%
na komputerze
@ Wigksze bezpieczeristwo 30%
aplikacji
VIP i
& Funkcje dos'tep‘r‘le 14%
tylko w aplikacji
{‘3 Nagrody, benefity i promocje 13%

YRGN tylko dla uzytkownikow aplikacji

] Mozliwos¢ kontaktu
o{ > zdoradca przez czat o
@ lub wideo przez aplikacje 23%
zamiast wizyt w oddziale

Dostepnos¢ wsparcia bota 24/7
bez potrzeby dzwonienia na 15%
infolinie lub kontaktu z doradca

® Nic by mnie nie przekonato 1%

& Santander
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obszary, jednak w mniejszym odsetku — tempo realizacji
spraw uzyskato 27 proc. odpowiedzi, a zdalne zatatwienie
kazdej z nich — 23 proc. Najwiekszy opor wida¢ u o0soéb,
ktore w ogole nie korzystaja z aplikacji — niemal potowa
z nich (48 proc.) twierdzi, ze nic nie bytoby w stanie zmienic
ich decyzji. Pozostate osoby z tej grupy do przejscia na
wytacznie mobilng bankowos¢ zachecityby jej prosty
i przyjazny wyglad (23 proc.).

O & e &
/s D I ()
30-39 40-49 50-59 60+
40% 33% 32% 26%
29% 18% 18% 19%
5% 9% 6% 10%
33% 36% 29% 29%
25% 29% 24% 28%
19% 16% 24% 13%
20% 18% 7% 3%
15% 13% 6% 10%
25% 8% 15% 9%
2% 20% 24% 33%

Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” i ,Inne".

Dla najmtodszych badanych (18-29 lat) najwazniejszym
argumentem do przejscia wytacznie na mobilne
bankowanie, bytaby wielofunkcyjnosc (43 proc.), szybkos¢
zatatwiania spraw (37 proc.) oraz mozliwos¢ kontaktu
z doradcg przez czat lub wideo (23 proc). To takze
grupa najbardziej entuzjastyczna i otwarta na zmiany, bo
jedynie 1 proc. z nich twierdzi, ze nic nie przekonatoby

ich do korzystania wytacznie z aplikacji bankowe;j.
Co czwarty trzydziestolatek (25 proc.) deklaruje z kolei, ze

przekonatoby go catodobowe wsparcie bota oraz prosty,
przyjazny wyglad programu (29 proc). Ta kategoria
wiekowa najliczniej wskazata takze na nagrody
i promocje (20 proc.). Wsréd starszych pokolen widad
znacznie wiekszy dystans do technologii. Juz co piaty
czterdziestolatek (20 proc.), co czwarty piecdziesieciolatek
(24 proc.) i az co trzeci senior (33 proc.) uwaza, ze zaden
argument nie sktonitby ich do porzucenia innych form
kontaktu z bankiem na rzecz aplikacji.
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Bankowos¢ Mobilna
w praktyce

Aplikacje bankowe na dobre zakorzenity sie w naszej codziennosci i zastapity nam tradycyjne wizyty w placowkach. Dzis za
pomoca kilku kliknie¢ w telefonie ptacimy za zakupy na miescie, optacamy domowe rachunki czy btyskawicznie sprawdzamy
historie swoich wydatkow.

Czy korzysta Pan/Pani z wigcej
niz jednej aplikacji bankowej?

® Tak- regularnie korzystam z kilku aplikacji
51%

Tak, ale mam jedna gtowna aplikacje,

a z innych korzystam rzadziej

Nie - korzystam tylko z jednej aplikacji
Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.
Wsrdd osob  korzystajacych z  bankowosci mobilnej, grupie 27 proc. korzysta gtéwnie z jednego rozwiazania,
nieco ponad potowa (51 proc.) uzywa na co dzien tylko a do pozostatych zaglada rzadziej. Z kolei 22 proc.
jednej aplikacji, prawie taki sam odsetek (49 proc.) dzieli uzytkownikéw dzieli swoja uwage po rowno miedzy

swoje finanse miedzy kilka réznych instytucji. W tej kilkoma roznymi aplikacjami bankowymi.
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Czy korzysta Pan/Pani S @ @ &9 N7

z wiecej niz jednej (D ALY (D ' ()

T i

SRLISEIbankOREIE 18-29 30-39 40-49 50-59 60+
Talf - regu.larn.l.e korzystam 20% 329, 259, 13% 16%

z kilku aplikacji

Tak., ale mam jedna gtownq. qplll@qg, 35% 33% 28% 30% 15%

a z innych korzystam rzadziej

Nie — korzystam tylko z jednej aplikacji 45% 35% 47% 57% 69%
Odpowiadaty tylko osoby korzystajgce z aplikacji.

Najbardziej aktywnymi uzytkownikami aplikacji sa rzadziej. Z kolei przywigzanie do konkretnego banku

trzydziestolatkowie. Az 32 proc. z nich regularnie loguje
sie do kilku z nich, a kolejne 33 proc. traktuje kolejne
rozwigzania mobilne jako uzupetnienie gtéwnego konta.
Najmtodsi badani (18-29 lat) rowniez chetnie sprawdzajg
oferty konkurencji. W tej grupie 35 proc. ankietowanych
stawia na jedng gtowna aplikacje, a do innych zaglada

rosnie wprost proporcjonalnie do wieku. Wiernosc¢ jednej
aplikacji deklaruje 47 proc. czterdziestolatkow i 57 proc.
0s0b w przedziale 50-59 lat, a prawdziwymi rekordzistami
pod tym wzgledem sa seniorzy powyzej 60. roku zycia.
Az 69 proc. z nich ogranicza sie wytacznie do jednego
oprogramowania na telefonie.

R {11\

Czy korzysta Pan/Pani Mate miasto Srednie miasto -

. L. . ., Duze miasta
z wiecej niz jednej Wie$ do 50 tys. 50 - 250 tys. 250 tys. +
aplikacji bankowej? mieszkancow mieszkancow ys-
Talf - regu.la rn.lle korzystam 18% 24% 20% 259%
z kilku aplikacji
Tak., ale mam jedna gtownq aphkaqe, 27% 21% 30% 329
a z innych korzystam rzadziej
Nie — korzystam tylko z jednej aplikacji 54% 54% 50% 42%

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.

i w matych miastach (do 50 tys. mieszkancow) klienci
rzadziej instalujg poboczne programy. W obu tych grupach
az 54 proc. ankietowanych pozostaje w petni lojalnych
wobec jednej, gtownej aplikacji.

Osoby z metropolii najchetniej siegaja po oferty kilku
bankdéw naraz. W tej grupie tacznie az 57 proc. badanych
zainstalowato wiecej niz jedna aplikacje (z kilku regularnie
korzysta 25 proc., a rzadziej 32 proc). Na wsiach
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Czy korzysta Pan/Pani z wigcej niz jednej aplikacji bankowej?

N\
S
Dobrze
Talf - regu.la rie korzystam 24%
z kilku aplikacji
Tak, ale mam jedna gtéwna aplikacje, o
X . 30%
a z innych korzystam rzadziej
Nie - korzystam tylko z jednej aplikacji 46%

Odpowiadaty tylko osoby korzystajgce z aplikacji.

Ankietowani, ktérzy oceniaja swoja sytuacje finansowa
jako dobra, najchetniej otwierajg konta w kilku instytucjach
jednoczesnie. W tej grupie ponad potowa (54 proc.) uzywa
wiecejnizjednejaplikacji,zczego 24 proc. robitoregularnie,
a 30 proc. nieco rzadziej zaglada do dodatkowych

Czy korzysta Pan/Pani
z wiecej niz jednej
aplikacji bankowej?

Tak - regularnie korzystam
z kilku aplikacji

Tak, ale mam jedna gtowna aplikacje,
a z innych korzystam rzadziej

Nie — korzystam tylko z jednej aplikacji

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.

Rodzice czesciej siegaja po oferty kilku instytugji
jednoczesnie. W grupie 0s6b z niepetnoletnimi dzie¢mi
tacznie az 62 proc. badanych uzywa wiecej niz jednej
aplikacji bankowej (26 proc. robi to regularnie, a 36 proc.
nieco rzadziej). W grupie bez matoletnich na utrzymaniu
62 proc. ankietowanych nie szuka alternatyw i ogranicza
sie tylko do jednej aplikacji bankowej. Ten kontrast moze
po czesci wynikac¢ z faktu, ze budzet rodzinny wymaga
wiekszej elastycznosci.

Jak ocenia Pan/i swojq sytuacje finansowg?

oz

Brak niepetnoletnich dzieci
w gospodarstwie domowym

18%

20%

62%

&

<=7
Ani dobrze, ani zle Zle
18% 21%
26% 22%
56% 57%
rozwigzan. Inaczej zachowujg sie ankietowani ze

Srednim lub gorszym statusem finansowym. W obu tych
segmentach wyraznie dominuje przywiagzanie do jednego
banku (56 proc. osob w przecietnej oraz 57 proc. w ztej

sytuacji materialnej).

0o O
ors]
fife
Niepetnoletnie dziecko
w gospodarstwie domowym

26%

36%

38%




& Santander

Consumer Bank

Co sprawia, ze zjednej z aplikacji bankowych korzysta Pan/
Pani czgscief?

Wygoda wykonania operacji,

NSk o
przyjazny interfejs, przejrzysty wyglad @ - 29%
Dostepnos¢ konkretnych funkgji lub produktéw, ktorych [/~ - 20%
nie ma w innych moich aplikacjach bankowych — 0
Stabilnosc i szybkos¢ dziatania, brak btedow i awarii ({V - 28%
Przyzwyczajenie - po prostu korzystam z niej od dawna @ - 27%

Do tego banku wptywaja gtownie $rodki, (_1'>
np. wynagrodzenie, emerytura E)@

55%

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru.
Pominigto odpowiedzi ,Inne"” oraz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢.

O czestszym wyborze jednej aplikacji najczesciej decyduje
fakt, ze to wtasnie do tego banku trafiaja gtowne wptywy
respondentéw. Na te odpowiedz wskazato 55 proc.
z nich, co wyraznie dystansuje wszystkie pozostate
czynniki. To pokazuje, ze codzienna relacja z aplikacja
nadal opiera sie przede wszystkim na koncie, na ktére
przelewane jest wynagrodzenie czy emerytura. Mniejsze

Co sprawia, ze z jednej 2
z aplikacji bankowych korzysta
Pan/Pani czesciej?

D

18-29
Wygoda wykonania operacji,
Ry przyjazny interfejs, 26%
© przejrzysty wyglad
Dostepnos¢ konkretnych
[/ funkcji lub produktow, ktérych 16%
& nie ma w innych moich ?
aplikacjach bankowych
ﬁy Stabilnosc i szybkos$¢ dziatania, 279
A= brak btedow i awarii °
@ Przyzwyczajenie - po prostu 28
korzystam z niej od dawna °

Do tego banku wptywaja
(é@"> gtownie srodki, 33%
np. wynagrodzenie, emerytura

znaczenie majg juz cechy samego narzedzia. Na kolejnych
miejscach znalazty sie wygoda i przejrzysty wyglad
(29 proc.), stabilnosc i szybkos¢ dziatania (28 proc.) oraz
przyzwyczajenie (27 proc.). Najrzadziej o przewadze
jednej aplikacji decyduje dostep do konkretnych funkgji
lub produktow, ktorych nie ma w innych programach

(20 proc.).

A (24 l(u.t)l
& & &7 S
) o " (YN
30-39 40-49 50-59 60+
27% 27% 25% 47%
19% 22% 27% 14%
23% 38% 30% 20%
14% 41% 23% 33%
53% 51% 68% 74%

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru.

Pominieto odpowiedzi ,Inne” oraz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢.



Takze z uptywem lat pragmatyzm zyskuje coraz wiekszg
wage. Zaledwie 33 proc. najmtodszych badanych
wskazato na gtowne wptywy z wynagrodzenia jako
powdd wyboru jednej aplikacji, podczas gdy u senioréw
powyzej 60. roku zycia czynnik ten zdominowat
zestawienie (74 proc). Najstarsi klienci sa réwniez
najbardziej wyczuleni na wygode. Az 47 proc. z nich
wybiera aplikacje ze wzgledu na przyjazny, przejrzysty
wyglad, podczas gdy we wszystkich pozostatych grupach
wiekowych aspekt ten zauwaza zaledwie okoto 26 proc.

Co sprawia, ze z jednej
z aplikacji bankowych korzysta Wies
Pan/Pani czesciej?

przyjazny interfejs, 33%

Wygoda wykonania operacji,
Q//-\& Y9 y peracj
© przejrzysty wyglad

Dostepnos¢ konkretnych
|7}> funkgji lub produktow, ktorych
&—J nie ma w innych moich
aplikacjach bankowych

21%

Stabilnosc i szybkos¢ dziatania,

0,
brak btedow i awarii 42%

korzystam z niej od dawna

Do tego banku wptywaja
g’@ gtownie srodki, 52%
np. wynagrodzenie, emerytura

&
@ Przyzwyczajenie - po prostu 299
(4

& Santander

Consumer Bank

ankietowanych. Czterdziestolatkowie wyrastajg natomiast
na najbardziej wymagajacych i lojalnych klientéw pod
katem technologicznym i jako jedyni w catym zestawieniu
najwyzej punktuja wtasnie te kwestie. Stabilnos¢
programu oraz brak awarii to kluczowy argument az dla
38 proc. z nich. W tej samej grupie wiekowej widac réwniez
rekordowa site przyzwyczajenia (41 proc.). Dlaporéwnania,
trzydziestolatkowie bardzo rzadko pozwalaja, by nawyki
dyktowaty im wybor narzedzi (14 proc.).

Mate miasto Srednie miasto Duse miasta
do 50 tys. 50 - 250 tys. 250 tys.+

mieszkancow mieszkancow ys-
17% 25% 38%
30% 16% 14%
15% 20% 21%
28% 24% 28%
55% 50% 65%

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji. Odpowiedzi nie sumuja sie¢ do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru.

Pominieto odpowiedzi , Inne” oraz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢.

Wybdr jednej aplikacji ze wzgledu na konto, na ktére
trafiaja gtowne dochody, najsilniej widac¢ u ankietowanych
z najwiekszych miast (65 proc). Ta grupa najmocniej
ceni réwniez wygode oraz przyjazny interfejs (38 proc.).

Ankietowani z miejscowosci do 50 tys. ludnosci wykazuja
z kolei najwieksze zapotrzebowanie na unikalnos¢,

poniewaz 30 proc. z nich kieruje sie dostepnoscia funkdji,
ktorych brakuje u konkurencji.

Kiedy czesciej korzysta Pan/Pani z aplikacji mobilnej?

i)

54%

W domu do zarzadzania
budzetem, optacania
rachunkow i zakupow online

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.

B 23

PRCHN
31% 15%
Poza domem Nie wiem /
do ptatnosci w sklepach Trudno
i punktach ustugowych powiedziec¢



W przypadku posiadania kilku aplikacji na telefonie, ta,
ktorg uwazamy za gtowna, stuzy nam przede wszystkim
jako domowe centrum zarzadzania finansami. Ponad
potowa ankietowanych (54 proc.) najchetniej otwiera jg
we wtasnych czterech scianach, aby na spokojnie optacac
rachunki, robi¢ zakupy online czy planowac budzet. Dla
niemal co trzeciej osoby (31 proc.) kluczowym powodem

Kiedy czesciej korzysta Pan/Pani Qﬂ
z aplikacji mobilnej? /g\
W domu do zarzadzania

budzetem, optacania rachunkéw
i zakupow online

o)

Poza domem
do ptatnosci w sklepach
i punktach ustugowych

Nie wiem / Trudno powiedzie¢

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.

Zarowno kobiety, jak i mezczyzni najchetniej uzywaja
aplikacji bankowej w domowym zaciszu. Panie robia to
jednak nieco czesciej (57 proc. w porownaniu do 50 proc.).

\‘?’
Kiedy czesciej korzysta Pan/Pani &
z aplikacji mobilnej?
18-29
W domu do zarzadzania
yLH} budzetem, optacania rachunkéw 50%
i zakupow online
Poza domem
1@ do ptatnosci w sklepach 32%
i punktach ustugowych
9?; Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 18%

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.

Aplikacja najczesciej petni funkcje domowego centrum
finansowego dla oséb w wieku 30-39 lat oraz senioréw
powyzej60. roku zycia. W obu tych segmentach az 57 proc.
badanych woli uzywac jej w domu. Z kolei ankietowani
z grup wiekowych 40-49 lat oraz 50-59 lat nieznacznie

& Santander

Consumer Bank

czestszego wyboru konkretnej aplikacjijest z kolei wygoda
poza domem. Ta grupa klientdw ceni sobie szybki dostep
do srodkéw podczas codziennych ptatnosci w sklepach
stacjonarnych i punktach ustugowych. Niewielki odsetek
badanych (15 proc.) nie potrafi jednoznacznie wskazac

sytuacji, w ktorej dana aplikacja przydaje im sie bardziej.

Qj Mezczyzna

Kobieta
57% 50%
30% 33%
13% 17%

Z kolei panowie nieznacznie chetniej stawiajg na wygode
poza domem (33 proc. vs 30 proc. wérdd respondentek).

e en - o
g 8 &8 9
R (D (Y (YN
30-39 40-49 50-59 60+
57% 50% 52% 57%
28% 36% 34% 28%
15% 14% 15% 15%

czesciej niz pozostali doceniajg uzytecznos¢ mobilnego
bankowania poza domem. 36 proc. czterdziestolatkdw
oraz 34 proc. piecdziesieciolatkow najchetniej wyciaga
telefon, aby zaptacic¢ w sklepie lub punkcie ustugowym.



Kiedy czesciej korzysta Pan/Pani Wieé
z aplikacji mobilnej?

W domu do zarzadzania
budzetem, optacania rachunkow 57%
i zakupow online

o)

Poza domem
do ptatnosci w sklepach 26%
i punktach ustugowych

5

S

~ L%

Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 17%

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.

57 proc. mieszkancow wsi preferuje otwieranie aplikacji
we wtasnych czterech $cianach. Podobny trend (56 proc.)
wida¢ wsrdd osob ze srednich miast. Sytuacja wyglada
inaczej w przypadku ptatnosci ,na miescie”. Z aplikacji
jako szybkiego portfela w sklepach najrzadziej korzystaja

& Santander
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Mate miasto Srednie miasto Duze miasta
do 50 tys. 50 - 250 tys.
. I . . 250 tys.+
mieszkancow mieszkancow
47% 56% 52%
35% 34% 35%
17% 10% 13%

osoby z terendw wiejskich (26 proc.). Z kolei w miastach
- wskaznik ten jest znacznie wyzszy i stabilny i wynosi
od 34 do 35 proc. Moze to w naturalny sposob wynikac
z tatwiejszego dostepu do terminali ptatniczych i punktow
ustugowych.

Kiedy cz¢sciej korzysta Pan/Pani z aplikacji mobilnej?

Jak ocenia Pan/i swojq sytuacje finansowq?

&

Dobrze

W domu do zarzadzania
budzetem, optacania rachunkow 53%
i zakupow online

o)

Poza domem
do ptatnosci w sklepach 38%
i punktach ustugowych

&)

S

- %

Nie wiem / Trudno powiedzie¢ 9%

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.

Co prawda we wszystkich grupach finansowych dominuja
domowe ptatnosciiprzelewy (od 52 do 55 proc. badanych),
jednak prawdziwe réznice pojawiaja sie przy wydawaniu
pieniedzy poza domem. Osoby, ktore oceniaja swoja
sytuacje jako dobrg, zdecydowanie najchetniej wyciagaja

?@% ® %

()

Ani dobrze, ani zle Zle
55% 52%
26% 19%
19% 28%

telefon w sklepach i punktach ustugowych (38 proc.).
Wraz z pogorszeniem statusu finansowego, ta sktonnos¢
spada. Ptacenie na miescie wybiera 26 proc. badanych
ze Srednimi dochodami i zaledwie 19 proc. 0sob w ztej

sytuacji materialne;.



Kiedy czesciej korzysta Pan/Pani
z aplikacji mobilnej?

2N W domu do zarzadzania
L budzetem, optacania rachunkéw
i zakupow online

Poza domem do ptatnosci

ﬁg w sklepach i punktach
ustugowych

,;?7:

+

Nie wiem / Trudno powiedzie¢

BN

Odpowiadaty tylko osoby korzystajace z aplikacji.

Zarzadzanie budzetem i optacanie rachunkow gtownie we
wtasnych czterech scianach wybiera 55 proc. badanych
bez dzieci na utrzymaniu oraz 52 proc. aktywnych
rodzicow i opiekunow. Zauwazalna roznice widac jednak

ax

Brak niepetnoletnich dzieci
w gospodarstwie domowym

55%
29%

16%

w przypadku ptatnosci poza domem. Osoby z matoletnimi

& Santander

Consumer Bank

s

Niepetnoletnie dziecko
w gospodarstwie domowym

52%

35%

14%

na utrzymaniu zdecydowanie czesciej (35 proc.) uzywaja
aplikacji bankowej jako podrecznego portfela w sklepach
i punktach ustugowych. Odsetek ten spada do 29 proc.
wsrdd pozostatych.

Jakie funkcje aplikacji Mobilnej sq wedtug Pana/Pani

najwazniejsze?
Mozliwos¢ zatatwienia wszystkich

spraw bankowych w aplikacji

Zlecanie przelewoéw,
przelewow cyklicznych

Mozliwos¢ sptaty kredytow /
kart kredytowych

tatwy dostep do historii transakgji
Mozliwos¢ zaktadania lokat

Kontakt przez czat z konsultantem

Zarzadzanie swoimi kredytami
i kartami, w tym np. sprawdzanie
ich stanu

Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze

Mniej wazne

64%
24%
62%
25%
47%
39%
70%
20%
33%
52%
27%
57%
64%
23%



Powiadomienia push o transakcjach,
wptywach

Mozliwos¢ dostosowania wygladu
aplikacji, skrotow

Biometria jako metoda logowania
i autoryzacji

Mozliwos$¢ zakupu biletow
komunikacyjnych

Mozliwos$¢ optacenia parkowania

Mozliwos¢ zdobywania punktow
lub nagrod

Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze

Mniej wazne

Uzytkownicy aplikacji bankowych szukajg w nich przede
wszystkim twardych fundamentow i petnej niezaleznosci.
Az 70 proc. badanych deklaruje, ze tatwy wglad w historie
transakcji to najwazniejsza funkcja. Kolejne miejsca
na liscie priorytetow zajmuja: mozliwosc zatatwienia
wszystkich spraw bez wizyty w oddziale oraz zarzgdzanie
kartami i kredytami (po 64 proc.), a takze proste zlecanie
przelewéw (62 proc.). Dla wiekszosci klientow liczy
sie zatem szybka i samodzielna kontrola nad wtasnym
budzetem. Zdobywanie punktow lub nagrod nie stanowi
istotnej funkcji dla az 67 proc. oséb. Klienci nie przywiazuja

Jakie funkcje aplikacji mobilnej sa
wedtug Pana/Pani najwazniejsze?

Mozliwos¢ zatatwienia wszystkich

spraw bankowych w aplikacji Mniej wazne

Zlecanie przelewéw,

przelewow cyklicznych Mniej wazne

Mozliwos¢ sptaty kredytow / Najwazniejsze
kart kredytowych Mniej wazne
Najwazniejsze

tatwy dostep do historii transakgji
Mniej wazne

Najwazniejsze

Mozliwos¢ zaktadania lokat
Mniej wazne

Najwazniejsze

Najwazniejsze

& Santander

Consumer Bank

55%
33%
23%
62%
39%
44%
33%
54%
37%
48%
18%
67%

tez wielkiej wagi do wyglagdu samego interfejsu -
mozliwos¢ zmiany skrotow to funkcja drugorzedna dla
62 proc. z nich. Ponadto, pomocna dton w postaci czatu
z konsultantem przegrywa z samodzielnoscia, poniewaz
57 proc. uzytkownikow odsuwa te opcje na dalszy plan.
Nawet ustugi miejskie, ktére pomagaja optaci¢ parking
lub kupi¢ bilet, budza zaledwie umiarkowany entuzjazm.
Jako jeden z priorytetéw traktuje je odpowiednio 37 proc.
i 33 proc. korzystajacych. Dane te moga sugerowac,
ze Polacy traktuja aplikacje bankowe raczej dosc
pragmatycznie.

Q/@ Kobieta /@Qz Mezczyzna

67% 60%
22% 25%
63% 60%
24% 25%
48% 45%
38% 40%
74% 66%
18% 22%
33% 33%
54% 49%



Kontakt przez czat z konsultantem

Zarzadzanie swoimi kredytami
i kartami, w tym np. sprawdzanie
ich stanu

Powiadomienia push o transakcjach,
wptywach

Mozliwos¢ dostosowania wygladu
aplikacji, skrotéw

Biometria jako metoda logowania
i autoryzacji

Mozliwos¢ zakupu biletow
komunikacyjnych

Mozliwos¢ optacenia parkowania

Mozliwos¢ zdobywania punktow
lub nagrod

Polki stawiaja przed aplikacjami

Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze

Mniej wazne

wyraznie wyzsze

& Santander

Consumer Bank
30% 23%
56% 59%
65% 63%
23% 22%
58% 51%
30% 36%
24% 21%
61% 62%
38% 40%
47% 41%
35% 30%
53% 55%
35% 39%
51% 45%
19% 17%
67% 66%

biezacg komunikacje. Powiadomienia push o wptywach

wymagania w zakresie petnej kontroli nad portfelem
niz panowie. tatwy wglad w historie transakcji, jako
jeden z priorytetéw, wskazato az 74 proc. respondentek
(vs 66 proc. u respondentéw). Kobiety w wiekszym
oczekuja tez, ze mobilnie bedg mogty zatatwic¢ wszystkie
formalnosci bez wizyty w oddziale (67 proc. w stosunku
do 60 proc. u panéw). Mocniej cenig sobie rowniez

to kluczowa funkcja dla 58 proc. Polek (wobec 57 proc.
u Polakéw). Wida¢ takze réznice w podejsciu do ustug
miejskich. Dla uzytkowniczek wazniejszy okazuje sie takze
szybki zakup biletow komunikacyjnych (35 proc. wobec
30 proc), z kolei mezczyzni chetniej doceniajg mobilne
optacanie parkingu (39 proc. do 35 proc.).




Jakie funkcje aplikacji mobilnej sa
wedtug Pana/Pani najwazniejsze?

Mozliwos¢ zatatwienia wszystkich
spraw bankowych w aplikacji

Zlecanie przelewéw,
przelewow cyklicznych

Mozliwos¢ sptaty kredytow /
kart kredytowych

tatwy dostep do historii transakgji

Mozliwosc¢ zaktadania lokat

Kontakt przez czat z konsultantem

Zarzadzanie swoimi kredytami
i kartami, w tym np. sprawdzanie
ich stanu

Powiadomienia push o transakcjach,
wptywach

Mozliwos$¢ dostosowania wygladu
aplikacji, skrotow

Biometria jako metoda logowania
i autoryzacji

Mozliwos¢ zakupu biletow
komunikacyjnych

Mozliwo$¢ optacenia parkowania

Mozliwo$¢ zdobywania punktow
lub nagrod

Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze
Mniej wazne
Najwazniejsze

Mniej wazne

Wiek rowniez wyraznie dyktuje, czego Polacy oczekuja

od banku w telefonie. Prawdziwymi liderami wymagan
sa trzydziestolatkowie, dla ktérych liczy sie absolutna
samodzielnos¢. Az 75 proc. z nich chce zatatwiac
wszystkie sprawy z poziomu aplikacjii tyle samo uwaza, ze
kluczowy jest szybki wglad w historie transakcji. 68 proc.
ankietowanych w tym wieku, jako jedng z najwazniejszych
cech, wskazato na zarzadzanie kredytami i zlecanie
przelewow. Z kolei seniorzy podchodzg do tych kwestii
z mniejszym entuzjazmem - zatatwienie wszystkiego
w telefonie to priorytetowa funkcjonalnosc tylko dla
55 proc. najstarszych badanych.

& Santander

Consumer Bank
18-29 30-39 40-49 50-59 60+
66% 75% 68% 63% 55%
23% 16% 26% 19% 29%
57% 68% 63% 62% 59%
28% 22% 27% 25% 23%
57% 61% 52% 39% 35%
28% 29% 37% 46% 46%
67% 75% 76% 68% 65%
21% 19% 16% 21% 21%
35% 39% 35% 26% 31%
42% 47% 59% 57% 51%
41% 36% 23% 22% 20%
41% 53% 65% 62% 59%
68% 71% 67% 66% 56%
17% 19% 26% 23% 24%
53% 57% 57% 57% 53%
33% 31% 33% 34% 33%
35% 32% 20% 20% 15%
51% 55% 71% 64% 64%
48% 43% 40% 31% 36%
40% 42% 51% 52% 38%
40% 42% 32% 35% 24%
47% 46% 59% 52% 59%
39% 43% 37% 32% 35%
42% 46% 53% 54% 46%
33% 27% 14% 20% 8%
48% 61% 75% 69% 72%

Najmocniejszy  kontrast —miedzypokoleniowy  widac
w obszarze funkcji dodatkowych. Najmtodsi ankietowani
(18-29 lat) znacznie wyze] od reszty cenig sobie
elastyczno$¢ i nagrody — czat z konsultantem (41 proc.),
logowanie biometryczne (48 proc.) czy personalizacje
wygladu aplikacji (35 proc). Dla poréwnania,
zdobywanie wirtualnych punktow motywuje 33 proc.
dwudziestolatkéw i zaledwie 8 proc. 0séb po 60. roku
zycia. Z wiekiem spada takze chec¢ kupowania biletow
(od 40 proc. u najmtodszych do 24 proc. wsréd seniorow).
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Consumer Bank

Aplikacje mobilne bankdw na dobre zadomowity sie w nawykach finansowych Polakow. Cyfrowa rewolucja przyniosta zmiany
nie tylko w sposobach ptatnosci, ale dostarczyta rowniez wiele narzedzi i funkgji, ktére wspierajg uzytkownikow w codziennym
zarzadzaniu budzetem, optymalizacji wydatkow i korzystaniu z produktow.

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem:
«Aplikacja Mobilna utatwia Mi codzienne z2arzqdzanie
finansami i oszczedza czas."?

2%
@ [ ] Zdecydowanie sie zgadzam 38%
6%
g ) @ Raczej sie zgadzam /D
s
Raczej sie nie zgadzam 11% E

S

Zdecydowanie sie nie zgadzam

43%

Nie wiem/Trudno powiedziec

RN
o
N

N, ® J
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tacznie az 81 proc. ankietowanych uwaza, ze aplikacja zdecydowanie potwierdza te opinig, a 43 proc. raczej sie
mobilna banku utatwia im codzienne zarzadzanie z nig zgadza. Przeciwnego zdania jest w sumie 17 proc.

budzetem i oszczedza czas. Wsrod nich 38 proc.

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem: .Aplikacja Mobilna
utatwia mi codzienne zarzgdzanie inansami i oszczedza czas."?

Zarzqdzam finansami i komunikuje sie z bankiem...

gtownie w aplikacji w réwnym stopniu
wytacznie poprzez mobilnej, ale czasami z aplikacji mobilnej
aplikacje mobilng banku takze za posrednictwem jak i za posrednictwem
innych kanatow innych kanatow
@ Zdecydowanie sie 44% 45% 239
zgadzam
[ Raczejsie zgadzam 42% 43% 49%
[['\p Raczej sie nie 1% 6% 13%
zgadzam
@ ZQecydowanle sie 29, 29, 14%
nie zgadzam
¢y Nie wiem/ o o o
?:?? Trudno powiedziec 0% 4% 0%
Badanie wskazuje takze, ze postrzeganie aplikacji jako klienci, ktérzy korzystaja wytacznie zrozwigzan mobilnych.
codziennego utatwienia jest najsilniejsze u osob, dla Wyrazny dystans widac natomiast u uzytkownikdw, ktérzy
ktorych smartfon stanowi gtéwny, ale niejedyny kanat w réwnym stopniu z uzywaja kilku kanatow, poniewaz
bankowania - w tej grupie az 88 proc. respondentéw tgcznie co czwarty z nich (27 proc.) nie zgadza sie ze z tym
potwierdza taka korzys¢. Nieco mniejszy, cho¢ wcigz stwierdzeniem.
bardzo wysoki entuzjazm (86 proc. wskazan) wykazujg
Na i}e zgad.za sig Pan'/ Pa.ni ze X Mate miasto Srednie miasto . .
siW|e|:dze|.1|em: ',,Apllkaqa mobl!na Wieé do 50 tys. 50 - 250 tys. D;;z rtmsas;ta
u atwia mi codzienne zarzadzanie mieszkancow mieszkancow ys.
finansami i oszczedza czas."?
@ Zdecydowanie sie zgadzam 34% 39% 40% 45%
2 ) Raczej sie zgadzam 46% 42% 45% 38%
[@ Raczej sie nie zgadzam 13% 13% 6% 9%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 6% 3% 7% 7%
29 Niewiem/ 2% 2% 2% 1%

?  Trudno powiedzie¢
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Przekonanie o wartosci bankowosci mobilnejwzrasta wraz W mniejszych osrodkach oraz na terenach wiejskich
z wielkoscig miejsca zamieszkania. Badani z aglomeracji ten entuzjazm jest nieco bardziej stonowany, a suma
najmocniej doceniajg zalety proceséw w aplikacji, co negatywnych ocen waha sie tam od 13 do 19 proc.

45 proc. z nich potwierdza w sposob zdecydowany.

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem:
«Dodatkowe narzedzia w aplikacji, np. automMatyczne
przypomMnienia, kategoryzowanie wydatkow

czy podpowiedzi produktiw, sq dla mnie pomocne."?

2%
12%
@ @ Zzdecydowanie sie zgadzam 18%
Q ) @ Raczejsie zgadzam
[@ Raczej sie nie zgadzam
25%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam
44%
7?7 Nie wiem/Trudno powiedzie¢ °

Duzym uznaniem uzytkownikow aplikacji ciesza sie podpowiedzi produktéw. tacznieaz 62 proc. respondentow
takze dodatkowe narzedzia, takie jak automatyczne uznaje je za przydatne. Z drugiej strony sceptycznie do
przypomnienia,  kategoryzowanie  wydatkow  czy tych rozwigzan odnosi sie 37 proc. uzytkownikow.

= ——
B o

Jarasiawie, wystarcey 3 minuty
Gotéwka do 100 D00 2| bex prowizji caekal
RRSO 10,46%
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Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem: . Dodatkowe narzedzia
w aplikacji, np. automMatyczne przypomMnienia, kategoryzowanie
wydatkow czy podpowiedzi produktiw, sq dla mnie pomocne."?

Zarzqdzam finansami i komunikuje sie z bankiem...

gtownie w aplikacji w réwnym stopniu
wytacznie poprzez mobilnej, ale czasami z aplikacji mobilnej
aplikacje mobilng banku takze za posrednictwem jak i za posrednictwem
innych kanatow innych kanatow
@ Zdecydowanie sie 249 19% 9%
zgadzam
Dﬂj Raczej sie zgadzam 50% 44% 39%
[@ Raczej sie nie 20% 259, 27%
zgadzam
@ ZFjecydowanle sie 7% 9% 259,
nie zgadzam
"5y Nie wiem/ - 5 5
7%?? Trudno powiedziec 0% 4% 0%
Najwiekszymi ich entuzjastami sg osoby, ktore korzystaja inne sposoby, odsetek ten wynosi tacznie 63 proc. U tych,
z ustug banku wytacznie przez aplikacje — pozytywna ktorzy w codziennym zarzadzaniu finansami tacza kilka
opinie wyraza az trzech na czterech badanych z tej grupy kanatéw w réwnym stopniu, poparcie wynosi tacznie
(24 proc.). Wsréd respondentdw, ktorzy rowniez uzywaja 48 proc. Jednoczes$nie ponad potowa (52 proc.) znich raczej
gtéwnie rozwiazan mobilnych, ale czasami siegaja tez po lub zdecydowanie nie zgadza sie z tym stwierdzeniem.
Na ile zgadza sie Pan/Pani ze
stwierdzeniem: ,Dodatkowe narzedzia
w aplikacji, np. automatyczne .s» @ g @ @
przypomnienia, kategoryzowanie I ns'!"n & A (N
wydatkéw czy podpowiedzi produktow,
sg dla mnie pomocne."? 18-29 30-39 40-49 50-59 60+
@ Zdecydowanie sie zgadzam 25% 23% 17% 16% 11%

2 ) Raczej sie zgadzam 46% 44% 37% 49% 43%
@ Raczej sie nie zgadzam 19% 30% 36% 16% 20%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 10% 2% 10% 15% 22%
7?7 Nie wiem/Trudno powiedziec 0% 1% 0% 4% 4%
Najmtodsi dorosli (18-29 lat) najchetniej wspierajg sie Z kolei w grupach czterdziestolatkow i seniorow, z tym, ze

dodatkowymi narzedziami w aplikacji (tgcznie 71 proc.). S3 one pomocne, zgadza sie po 54 proc.



Na ile zgadza sie Pan/Pani ze

stwierdzeniem: ,Dodatkowe narzedzia

w aplikacji, np. automatyczne Wieé
przypomnienia, kategoryzowanie

wydatkéw czy podpowiedzi produktow,

sg dla mnie pomocne."?

@ Zdecydowanie sie zgadzam 20%
Bﬂj Raczej sie zgadzam 41%
[@ Raczej sie nie zgadzam 25%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 12%
7?7 Nie wiem/ 29,

Trudno powiedziec

Interesujace roéznice widac¢ takze w podziale na miejsce
zamieszkania. Ankietowani z matych miast, do 50 tys.
mieszkancow, wykazuja najwieksza przychylnosc¢ dla
dodatkowych narzedzi (tgcznie 64 proc. wskazan). Z kolei

Mate miasto
do 50 tys.
mieszkancow

18%

46%

26%

8%

2%

& Santander

Consumer Bank

Srednie miasto

19% 1%
43% 45%
25% 25%
11% 18%
e 1%

w metropoliach, powyzej 250 tys. ludnosci, odnotowano

najnizszy odsetek osob przekonanych do tych funkgji

(tgcznie 56 proc.) oraz relatywnie wysoki opor wobec nich

(43 proc.).

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem:
w2darza mi sie wychodzié 2 domu bez portfela, wytgczanie
z telefonem, bo aplikacja bankowa w petni Mi go zastepuje?

@ @ Zdecydowanie sie zgadzam
; ) @ Raczejsie zgadzam
[@ Raczej sie nie zgadzam

@ Zdecydowanie sie nie zgadzam

7@7 Nie wiem/Trudno powiedzie¢
e

Nowoczesne rozwigzania ptatnicze sprawity, ze wielu
osobom aplikacja mobilna banku zastapita tradycyjny
portfel. tacznie 57 proc. ankietowanych przyznaje, ze
zdarza im sie wyjs¢ z domu bez niego.

16%

26%

1%

-
2.9

28%
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Naile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem: ,zdarza mi sig wychodzic
z domu bez portfela, wytgcznie 2 telefonemM, bo aplikacja bankowa
w petni Mi go zastepuje"?

Zarzqdzam finansami i komunikuje sie z bankiem...

gtownie w aplikacji w réwnym stopniu
wytacznie poprzez mobilnej, ale czasami z aplikacji mobilnej
aplikacje mobilng banku takze za posrednictwem jak i za posrednictwem
innych kanatéw innych kanatéw
@ Zdecydowanie sie 339 329 18%
zgadzam
[@ Raczej sie zgadzam 36% 26% 27%
Il\)j Raczej sie nie 229, 239 30%
zgadzam
@ Zf:lecydowanle sie 8% 17% 259,
nie zgadzam
Nie wiem/ 1% 1% 0%

Trudno powiedziec

N
[e]
~ 4

Taki nawyk jest najbardziej naturalny dla osob bankujacych
wytacznie mobilnie (tacznie 69 proc.) oraz najmniej
popularny (w sumie 45 proc.) w grupie, ktéra w rownym
stopniu korzysta zarowno z aplikacji, jak i innych kanatow.




Na ile zgadza sie Pan/Pani ze
stwierdzeniem: ,Zdarza mi sie wychodzi¢ M

z domu bez portfela, wytacznie 'g"
z telefonem, bo aplikacja bankowa (D
w petni mi go zastepuje”? 18-29
@ Zdecydowanie sie zgadzam 34%
2 ) Raczej sie zgadzam 30%
[@ Raczej sie nie zgadzam 24%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 11%
9?7 Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 0%

Choc trend ten dotyczy przede wszystkim osob przed
emeryturg = w tym 64 proc. osob w wieku 18-29 lat,
66 proc. trzydziestolatkow, 53 proc. czterdziestolatkow
i 59 proc. piecdziesieciolatkow - to cyfrowa wygoda coraz

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze
stwierdzeniem: ,Zdarza mi sie wychodzi¢

z domu bez portfela, wytacznie Wies

z telefonem, bo aplikacja bankowa
w petni mi go zastepuje”?
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A m 1(1.‘)'
i i I ()
30-39 40-49 50-59 60+
35% 30% 29% 18%
31% 23% 30% 28%
26% 33% 21% 23%
7% 13% 17% 30%
1% 0% 3% 1%

Smielej wkracza takze w zycie starszych osob. Niemal
potowa seniorow (tacznie 46 proc. badanych w wieku 60+)
potwierdza, ze zdarza im sie zastepowac fizyczny portfel
bankowoscig w telefonie.

Mate miasto Srednie miasto

@ Zdecydowanie sie zgadzam 31%
[szj Raczej sie zgadzam 27%
[@ Raczej sie nie zgadzam 30%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 11%
”?7 "I\'Irijdvr\:icf?o/wiedziec' 1%

o, R e
30% 25% 25%
25% 35% 29%
24% 22% 23%
20% 16% 23%
0% 2% 0%

Co ciekawe, wychodzenie z domu z samym smartfonem
jest szczegdlnie zauwazalne w srednich  miastach
(60 proc.). W podobnej czestotliwosci, bez portfela
wychodza mieszkancy wsi (58 proc.) i matych miejscowosci

(55 proc.). Paradoksalnie — najrzadziej ze wszystkich robig
to osoby z najwiekszych aglomeracji (tacznie 54 proc.).
To pokazuje, ze ptatnosci bezgotéwkowe sg juz w Polsce

szeroko dostepne, niezaleznie od lokalizacji.
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Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem: ,zdarza mi sig wychodzic
z domu bez portfela, wytgcznie 2 telefoneM, bo aplikacja bankowa
w petni Mi go zastepuje"?

Jak ocenia Pan/i swojq sytuacje finansowg?

& &5 %

Dobrze Ani dobrze, ani zle Zle

@ Zdecydowanie sie zgadzam 33% 26% 17%
Dﬁj Raczej sie zgadzam 29% 30% 22%
[@ Raczej sie nie zgadzam 19% 30% 42%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 19% 12% 18%
)L Nie wiem/ o o o
?:?? Trudno powiedziec 1% 1% 1%
Najmniejsza bariere w zostawianiu portmonetek widac ktorzy oceniaja swoja sytuacje finansowa jako ztg - tylko
u respondentdw w dobrej i Sredniej sytuacji finansowe;j 39 proc. z nich ma taki nawyk.
(odpowiednio 62 i 56 proc.). Najwiekszg zas wsrod tych,

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze 3 0 0

stwierdzeniem: ,Zdarza mi sie wychodzi¢ QQ ﬁ q;ﬁij?

z domu bez portfela, wytacznie
z telefonem, bo aplikacja bankowa

.. e Brak niepetnoletnich dzieci Niepetnoletnie dziecko
W petni mi go zastepuje”? w gospodarstwie domowym w gospodarstwie domowym
@ Zdecydowanie sie zgadzam 26% 32%
D\Jb Raczej sie zgadzam 27% 30%
[[,\p Raczej sie nie zgadzam 23% 29%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 22% 9%
7? . Nie wiem/ 1% 0%

7 Trudno powiedziec¢



Posiadanie dzieci réwniez powoduje czestsze korzystanie
z telefonu, jako gtownego narzedzia ptatniczego. Rodzice
niepetnoletnich znacznie czesciej (62 proc) wychodza
z domu bez portfela niz osoby, ktére nie maja ich na
utrzymaniu (53 proc). Moze to wynika¢ z faktu, ze

& Santander

Consumer Bank

w codziennym pospiechu czy wiekszej ilosci rzeczy do
zabrania podczas kazdego wyjscia, mozliwos¢ zaptacenia
telefonem jest postrzegana jako szybsze i bardziej
komfortowe rozwigzanie.

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem:

«W aplikacji mobilnej banky korzystam rowniez

z dodatkowych ustug, np. ubezpieczenia, chargeback,
optaty za parking lub koMunikacje miejskq"?

@ [ ] Zdecydowanie sie zgadzam
2) [ ] Raczej sie zgadzam

Raczej sie nie zgadzam

® &

Zdecydowanie sie nie zgadzam

Nie wiem/Trudno powiedzie¢

N
o
o

Dzisiejsza bankowo$¢ mobilna stata sie rowniez
narzedziem, ktore utatwia codzienne formalnosci
niezwigzane bezposrednio z finansami. tacznie ponad

1%

16%
15%

30%

X

38%

potowa ankietowanych (54 proc.) deklaruje, ze korzysta
w niej m.in. z mozliwosci optacania parkingow, kupowania
biletow komunikacji miejskiej czy ubezpieczen.
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Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem: .W aplikacji
Mobilnej banku korzystam rowniez 2 dodatkowych ustug, np.
ubezpieczenia, chargeback, optaty za parking lub koMunikacje miejskq"?

Zarzqdzam finansami i komunikuje sie z bankiem...

wytacznie poprzez
aplikacje mobilng banku

@ Zdecydowanie sie 229
zgadzam

Dﬂj Raczej sie zgadzam 35%

B’\p Raczej sie nie 339%
zgadzam

@ ZFIecydowanle sie 1%
nie zgadzam

oy Nie wiem/ o

?;?? Trudno powiedzie¢ 0%

Sktonnos¢ do siegania po ustugi pozabankowe, takie
jak optaty za parkingi, bilety komunikacji miejskiej czy
ubezpieczenia, jest najsilniejsza u osob, dla ktorych
smartfon stanowi gtowny, cho¢ niejedyny kanat kontaktu
z bankiem. W tej grupie tacznie 58 proc. respondentow
potwierdza ich uzytkowanie. Bardzo zblizony poziom
zainteresowania tymi funkcjami (57 proc. wskazan)
wykazujg klienci bankujacy wytacznie mobilnie. Warto
jednak zauwazyc¢, ze to wtasnie ta druga grupa cechuje
sie silniejszym przekonaniem do cyfrowych udogodnien,
poniewaz odsetek osob, ktore w sposob zdecydowany

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdze-
niem: ,W aplikacji mobilnej banku ko-

)
rzystam réwniez z dodatkowych ustug, TP
np. ubezpieczenia, chargeback, optaty (D
za parking lub komunikacje miejska."? 18-29

@ Zdecydowanie sie zgadzam 15%

2 ) Raczej sie zgadzam 39%
@ Raczej sie nie zgadzam 33%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 13%

Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 0%

w réwnym stopniu
z aplikacji mobilnej
jak i za posrednictwem
innych kanatéw

gtownie w aplikacji
mobilnej, ale czasami
takze za posrednictwem
innych kanatow

17% 7%
41% 38%
27% 28%
12% 27%
2% 0%

wybieraja te rozwigzania, jest tam najwyzszy i wynosi
22 proc. Wyraznie wiekszy dystans wobec rozszerzonej
oferty aplikacji widac u uzytkownikow, ktorzy w rownym
stopniu korzystajg z kilku kanatow. W tym segmencie
taczny odsetek o0sob, ktére potwierdzaja sieganie po
dodatkowe ustugi, spada do 45 proc. Grupa ta wyroznia
sie jednoczesnie najwiekszym oporem wobec taczenia
bankowosci z innymi sprawami codziennymi — az 55 proc.
tych ankietowanych nie zgadza sie ze stwierdzeniem
o uzywaniu funkcji pozabankowych. Dla poréwnania -
w pozostatych grupach wyniki wynosza 39-41 proc.

A en &
), & <.
9 ()
60+

30-39 40-49 50-59
24% 15% 17% 10%
40% 35% 35% 39%
30% 40% 31% 20%
5% 10% 16% 28%
1% 0% 2% 2%
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Cho¢ liderami  w korzystaniu z tych wustug sa
trzydziestolatkowie (tgcznie 64 proc. wskazan), to
pozostate grupy wiekowe rowniez wykazujg bardzo wysoki
poziom zainteresowania — od 49 do 54 proc. To sygnat, ze

nowoczesne rozwigzania szybko sie upowszechniajg, a do
wygody w zatatwianiu codziennych spraw przez aplikacje
bankowa przekonuja sie dzi$ niemal wszystkie pokolenia.

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdze-

niem: ,W aplikacji mobilnej banku ko- Mate miasto Srednie miasto Duze miasta
rzystam réwniez z dodatkowych ustug, Wies do 50 tys. 50 =250 tys. 250 tys.+
np. ubezpieczenia, chargeback, optaty mieszkancow mieszkancow
za parking lub komunikacje miejska."?
@ Zdecydowanie sie zgadzam 14% 16% 20% 17%
[[Jj_j Raczej sie zgadzam 41% 37% 33% 36%
[@ Raczej sie nie zgadzam 33% 29% 30% 26%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 11% 18% 15% 21%
+ Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 1% 1% 2% 0%

N
o
D

Najwyzszy poziom akceptacji dla tych udogodnien
deklaruja mieszkancy wsi, wsrod ktorych tacznie 55 proc.
badanych potwierdza ich uzytkowanie. W miastach,
niezaleznie od ich wielkosci, wskaznik ten utrzymuje sie
na statym poziomie 53 proc. Warto jednak zauwazy¢, ze to
osoby ze srednich miejscowosci najczesciej wykazuja silne
przekonanie do cyfrowych nowosci i notuja najwyzszy

1)
> &

1
In

odsetek odpowiedzi ,zdecydowanie sie zgadzam'
(20 proc.). Z kolei w metropoliach, powyzej 250 tys. 0sob,
widoczny jest wiekszy opor niz w pozostatych obszarach.
Co pigty respondent z tej grupy (21 proc.) deklaruje
(,zdecydowanie sie nie zgadzam"), ze nie korzysta
z dodatkowych funkgcji miejskich czy ubezpieczeniowych
w aplikacji.




& Santander

Consumer Bank

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem: .W aplikacji
Mobilnej banku korzystam rowniez 2 dodatkowych ustug, np.
ubezpieczenia, chargeback, optaty za parking lub koMunikacje miejskq"?

Jak ocenia Pan/i swojg sytuacje finansowg?

& == O

<=7
Dobrze Ani dobrze, ani zle Zle

@ Zdecydowanie sie zgadzam 19% 12% 14%
Bﬂj Raczej sie zgadzam 42% 36% 25%
[@ Raczej sie nie zgadzam 23% 37% 43%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 15% 14% 18%
). Nie wiem/ o o o
7,},?? Trudno powiedzie¢ L Ui i
Sktonnos¢ do siegania po dodatkowe ustugi w aplikacji 61 proc) korzystaja z tych udogodnien, podczas gdy
mobilnej banku jest skorelowana z zasobnoscia portfela. w grupie w ztej — wskaznik ten spada do 39 proc.
Osoby w dobrej sytuacji finansowe] najchetniej (tgcznie

Na ile zgadza si¢ Pan/Pani ze stwierdze- Q 00

niem: ,W aplikacji mobilnej banku ko- QQQ% ( ﬁﬁ?

rzystam réwniez z dodatkowych ustug, !

np. ube‘zpieczenia, ch?rge_baclf, S)ptaty Brak niepetnoletnich dzieci Niepetnoletnie dziecko

za parking lub komunikacje miejska."? w gospodarstwie domowym w gospodarstwie domowym
@ Zdecydowanie sie zgadzam 15% 16%
[ﬂj Raczej sie zgadzam 35% 41%
[@ Raczej sie nie zgadzam 28% 34%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 20% 8%
¢y Nie wiem/ o o
?}?? Trudno powiedzie¢ 2% 0%
Wielofunkcyjnos¢  bankowosci  mobilnej  szczegolnie funkcji aplikacji bankowej wynosi 57 proc. Dla porownania
doceniaja rodzice — wsrdd osob, ktore maja na utrzymaniu —w gospodarstwach domowych bez matoletnich spada on

niepetnoletnie dzieci, odsetek uzytkownikow dodatkowych do 50 proc.
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Bankowosc bez nadmiaru
formalnosci

-

Méj koszyk

Do wirtualnych koszykéw Polakow trafiaja rozne produkty — od codziennych zakupdw, takich jak dostawy jedzenia do domu,
ubrania, poprzez sprzet i elektronike, az po réznego rodzaju ustugi. Nasze zakupowe nawyki online przenosimy rowniez na
grunt ustug finansowych, a smartfon staje sie doradca na wyciagniecie reki.

Czy bytby/bytaby Pan/Pani sktonny/a naby¢
produkt finansowy w petni przez aplikacje mobilng,
bez kontaktu 2 doradcq?

Prawie dwie piate klientow jest gotowych do zakupu niemal jedna czwarta ankietowanych (24 proc.) nie ma na
produktow finansowych catkowicie poprzez aplikacje, ten temat konkretnego zdania. Jest to wiec grupa, ktéra
bez kontaktu z doradca. Cho¢ podobny odsetek (39 proc.) by¢ moze potrzebuje zachety lub dodatkowych informacji.

wskazuje, ze by sie na to nie zdecydowat, to jednoczesnie



Czy bytby/bytaby Pan/Pani skton-
ny/a naby¢ produkt finansowy

w petni przez aplikacje mobilnag,
bez kontaktu z doradca?

Nie wiem/Trudno powiedzie¢

Gotowos¢ do samodzielnego  zakupu  produktow
finansowych czesciej deklaruja mezczyzni. 40 proc. z nich

sfinalizowatoby transakcje w aplikacji, podczas gdy wsréd
kobiet wskaznik ten wynosi 35 proc. Z kolei brak checi na

Czy bytby/bytaby Pan/Pani skton- —

ny/a naby¢ produkt finansowy ..

w petni przez aplikacje mobilnag,

bez kontaktu z doradcg? 18-29
Dj]\j Tak 46%
L)Y e 27%
7?7 Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 27%
Najwiekszy entuzjazm wobec zakupu produktéw

finansowych wytacznie online wykazuje grupa w wieku
od 30 do 39 lat (51 proc). Osoby z przedziatu 18-
29 lat oraz klienci w wieku 40-49 lat rowniez wykazuja
zainteresowanie, z wynikiem odpowiednio 46 proc. oraz
45 proc. pozytywnych deklaracji. W grupie od 50 do 59 lat

Czy bytby/bytaby Pan/Pani skton-
ny/a naby¢ produkt finansowy

. o . . Wies
w petni przez aplikacje mobilna,
bez kontaktu z doradca?
) Tak 38%
)Y nie 33%
7?7 Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 29%

=)
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Qf Mezczyzna

Kobieta
35% 40%
40% 39%
26% 22%

taka forme transakcji utrzymuje sie na niemal identycznym
poziomie w obu grupach - dotyczy 39 proc. mezczyzn
oraz 40 proc. kobiet.

) 7 - o
o e
ol D D ()
30-39 40-49 50-59 60+
51% 45% 41% 19%
22% 37% 37% 56%
26% 18% 22% 25%

che¢ na w petni samodzielny zakup zgtasza 41 proc.
ankietowanych. Wyrazny spadek akceptacji dla takich
rozwigzan nastepuje dopiero wsrod seniorow powyzej
60. roku zycia. Tam az 56 proc. grupy preferuje tradycyjny
kontakt z doradca.

Mate miasto Srednie miasto

Duze miast
m‘ij;zsli)atﬁ{:sgw ni?e;:ksa(:i%tv :;?) rt‘;/lsas* ’
37% 35% 37%
42% 45% 43%
21% 20% 20%



Gotowos¢ do zakupu produktéw finansowych przez
aplikacje utrzymuje sie na bardzo podobnym poziomie
niezaleznie od wielkosci miejsca zamieszkania i wynosi
od 35 proc. do 38 proc. JednoczesSnie mieszkancy wsi
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najrzadziej odrzucajg taka forme transakcji (33 proc.).
W tej grupie znajdziemy za to najwiecej oséb bez jasnej
opinii, ktore stanowia az 29 proc.

Czy bytby/bytaby Pan/Pani sktonny/a naby¢ produkt finansowy
w petni przez aplikacje Mobilng, bez kontaktu 2 doradcg?

Jak ocenia Pan/i swojq sytuacje finansowq?

(&

Dobrze

Bﬂj Tak 43%
[@ Nie 40%

’)?7 Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 18%

Osoby w dobrej sytuacji finansowej najchetniej
zdecydowatyby sie na zakup produktow w aplikacji -
taki krok akceptuje 43 proc. z nich. W grupie o srednim
budzecie wskaznik ten spada do 34 proc., a przy ztej ocenie
wtasnego portfela — chec na cyfrowe transakcje zgtasza
tylko 27 proc. respondentow. Stabsza kondycja finansowa

Czy bytby/bytaby Pan/Pani skton-
ny/a naby¢ produkt finansowy

w petni przez aplikacje mobilng,
bez kontaktu z doradca?

’)@7 Nie wiem/Trudno powiedzie¢
18

Rodzice niepetnoletnich dzieci chetniej niz osoby bez nich
na utrzymaniu zdecydowaliby sie na cyfrowe zakupy
finansowe (52 proc. vs 28 proc.). Taki wynik pozwala
przypuszczac¢, ze dorosli z mniejszg iloscia wolnego
Czasu po prostu czesciej wybierajg proste i wygodne

Brak niepetnoletnich dzieci
w gospodarstwie domowym

= Ok

<7

Ani dobrze, ani zle Zle
34% 27%
34% 49%
32% 25%

idzie w parze z wyrazniejsza potrzeba kontaktu z doradca,
co wprost deklaruje 49 proc. ludzi z trudniejszg sytuacja
materialna. Z kolei najwieksze watpliwosci majg osoby ze
Srednia ocena swojego budzetu, gdzie az 32 proc. z nich
nie potrafi zajg¢ jasnego stanowiska w tej sprawie.

O O
i
N
Niepetnoletnie dziecko
w gospodarstwie domowym

52%
29%

19%

rozwiazania. Catkowity brak kontaktu 2z doradca
kategorycznie odrzuca 45 proc. osob bez matoletnich
w gospodarstwie domowym izaledwie 29 proc. rodzicow.
Brak jasnej opinii w tej sprawie wyraza odpowiednio
27 proc. oraz 19 proc. klientow z obu tych grup.
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Ktore produkty finansowe bytby/bytaby Pan/

Pani sktonny/a nabyc w petni w aplikacji Mobilnej,

bez kontaktu 2 doradcq, gdyby miat(a) Pan/Pani potrzebe
nabycia lub zatozenia danego produktu?

Kredyt gotowkowy
Karta kredytowa

Konto osobiste

Rachunek oszczednosciowy

Lokata
Ubezpieczenie

Kredyt ratalny / raty

WhE & 0L

38%

47%

62%

54%

59%

57%

37%

Odpowiadaty tylko osoby, ktére bytyby sktonne naby¢ produkt finansowy w petni przez aplikacje mobilng. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedz: ,Nie wiem/Trudno powiedziec".

Konsumenci, ktérzy potrzebuja ustugi bankowej,
najbardziej otwarci na skorzystanie z niej wytacznie
przez aplikacje, s3 w stosunku do konta osobistego (62
proc.). Duzym zaufaniem cieszg sie réwniez lokaty (59
proc.) i ubezpieczenia (57 proc.). 54 proc. respondentow

uruchomitoby rachunek oszczednosciowy. Z  kolei
w obszarze dodatkowego finansowania 47 proc. Polakow
siegnetoby po karte kredytowa, natomiast kredyt
gotdwkowy lub opcje ratalng rozwazytoby odpowiednio
38 proc. oraz 37 proc.



Ktére produkty finansowe bytby/byta-
by Pan/Pani sktonny/a naby¢ w petni

w aplikacji mobilnej, bez kontaktu z do-
radca, gdyby miat(a) Pan/Pani potrzebe
nabycia lub zatozenia danego produktu?

@ Kredyt gotéwkowy

[l

Karta kredytowa

Konto osobiste

Rachunek oszczednosciowy

Lokata

4 0E G

Ubezpieczenie

E Kredyt ratalny / raty

g@\ Kobieta
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/@Qz Mezczyzna

37% 39%
46% 49%
55% 69%
44% 63%
61% 57%
58% 56%
37% 38%

Odpowiadaty tylko osoby, ktére bytyby sktonne naby¢ produkt finansowy w petni przez aplikacje mobilng. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedz: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Panowie znacznie czesciej niz panie wybraliby w aplikacji
podstawowe produkty bankowe, co wida¢ szczegolnie
na przyktadzie konta osobistego, po ktdére siegnetoby
69 proc. z nich w poréwnaniu do 55 proc. respondentek.
Mezczyzni w wiekszym stopniu zdecydowaliby sie takze
na rachunek oszczednosciowy (63 proc. wobec 44 proc.
u kobiet), za to Polki nieco przychylniej patrza na lokaty

N

oraz ubezpieczenia, o ktore, w razie potrzeby, zdalnie
zawnioskowatoby odpowiednio 61 proc. i 58 proc.
z nich. W przypadku dodatkowych s$rodkow roznice
niemal catkowicie znikaja, poniewaz po karte kredytowa
zawnioskowatoby mobilnie 49 proc. pandw i 46 proc.
pan, a kredyt gotowkowy lub opcje ratalnag rozwazytoby
blisko 40 proc. 0sob, niezaleznie od ptci.




Ktére produkty finansowe bytby/bytaby
Pan/Pani sktonny/a naby¢ w petni w apli-

kacji mobilnej, bez kontaktu z doradca, ‘a"
gdyby miat(a) Pan/Pani potrzebe nabycia ()
lub zatozenia danego produktu? 18-29
@ Kredyt gotéwkowy 26%
E Karta kredytowa 35%
@ Konto osobiste 56%
@' Rachunek oszczednosciowy 53%
Lokata 42%
th Ubezpieczenie 49%
E Kredyt ratalny / raty 28%
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() &
30-39 40-49 50-59 60+
40% 49% 40% 29%
38% 58% 49% 56%
60% 69% 61% 62%
47% 62% 46% 62%
49% 75% 59% 65%
53% 54% 63% 71%
39% 51% 38% 23%

Odpowiadaty tylko osoby, ktore bytyby sktonne naby¢ produkt finansowy w petni przez aplikacje mobilng. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedz: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Wsrod oséb w wieku 40-49 lat az 75 proc. zatozytoby
lokate, natomiast 69 proc. otworzytoby konto osobiste.
Z kolei 71 proc. seniorow kupitoby w ten sposéb
ubezpieczenie, a 65 proc. ulokowatoby tam swoje
oszczednosci. Gdyby pojawita sie potrzeba dodatkowych

Srodkéw,  poprzez  aplikacje  czterdziestolatkowie
najchetniej siegneliby po karte kredytowa (58 proc.) lub
tradycyjny kredyt gotowkowy (49 proc.), natomiast opcje
ratalne najrzadziej rozwazaliby seniorzy (23 proc.) oraz
najmtodsi klienci (28 proc.).




Ktére produkty finansowe bytby/bytaby
Pan/Pani sktonny/a naby¢ w petni w apli-
kacji mobilnej, bez kontaktu z doradca,

& Santander

Consumer Bank

(0 i

gdyby miat(a) Pan/Pani potrzebe nabycia Brak niepetnoletnich dzieci Niepetnoletnie dziecko
lub zatozenia danego produktu? w gospodarstwie domowym w gospodarstwie domowym
@ Kredyt gotéwkowy 41% 36%

E Karta kredytowa 48% 47%

@ Konto osobiste 57% 66%

@' Rachunek oszczednosciowy 58% 50%

Lokata 57% 60%

th Ubezpieczenie 59% 56%

E Kredyt ratalny / raty 38% 37%

Odpowiadaty tylko osoby, ktore bytyby sktonne naby¢ produkt finansowy w petni przez aplikacje mobilng. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedz: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Rodzice niepetnoletnich dzieci najchetniej wybraliby
podstawowe ustugi. Az 66 proc. z nich otworzytoby w
telefonie konto osobiste, natomiast 60 proc. zatozytoby
lokate. Z kolei w domach bez najmtodszych cztonkdw
rodziny, na pierwsze miejsce wysuwa sie ubezpieczenie,
po ktére siegnetoby 59 proc. respondentdw, a 58 proc.

z nich uruchomitoby rachunek oszczednosciowy.
W poszukiwaniu dodatkowych srodkow klienci z obu grup
najczesciej zdecydowaliby sie w aplikacji na uruchomienie
karty kredytowej, co wskazuje 48 proc. 0sob bez dzieci
i 47 proc. rodzicow, podczas gdy kredyt gotowkowy lub

raty rozwazytoby okoto 40 proc. z obu grup.
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Prosty proces zakupowy
Pewnos¢ co do bezpieczenstwa transakgji
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przedstawione w aplikacji czy na stronie online

Atrakcyjniejsza oferta online niz w placowce,
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Odpowiedzi nie sumujga sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.

Najwazniejszym czynnikiem, ktory przekonatby klientow
do cyfrowych zakupow, jest gwarancja bezpieczenstwa
transakcji (26 proc.). Zaraz za nig plasujg sie jasne
i przejrzyste warunki oferty z wynikiem 25 proc. Wazna
role odgrywa rowniez opcja ewentualnej rozmowy
z doradca (23 proc.), catodobowy dostep do ustug

(22 proc.) oraz prosty proces i atrakcyjniejsze warunki

finansowe w Internecie, ktore przyciggnetyby po 21 proc.
0s0b. Nieco mniejsza uwage klienci zwracajg na szanse
samodzielnego zestawienia wariantow i symulagji
kosztow (15 proc.), podczas gdy dla 20 proc. z nich zadne
z tych udogodnien nie stanowi skutecznej zachety do
catkowicie zdalnego procesu.
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Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.

Gwarancja bezpieczenstwa transakcji oraz jasne warunki
oferty to gtowne argumenty za cyfrowymi zakupami,
ktore trafiaja do okoto jednej czwartej klientow,
niezaleznie od ptci. Panie jednak, troche czesciej niz
panowie (24 proc.vs 21 proc.), doceniajg szanse awaryjne;
rozmowy z ekspertem, co deklaruje 24 proc. z nich,

natomiast mezczyzni chetniej zwracaja uwage na prosty
proces oraz nizsze koszty w internecie. Jednoczesnie az
23 proc. panéw oraz 18 proc. Polek uwaza, ze absolutnie
nic nie sktoni ich do samodzielnego wyboru bez udziatu
doradcy.




Co sprawia lub mogtoby sprawic, ze
byt(a)by Pan/Pani sktonny/a kupié¢

-
produkt finansowy, np. kredyt, lokate, TP
catkowicie online, bez kontaktu ()
z doradca - np. w aplikacji mobilnej? 18-29
@ Prosty proces zakupowy 24%

] Pewno$¢ co do bezpieczenstwa o
@ transakgji 30%
0{D Mozliwos¢ konsultacji z doradca 239

w razie potrzeby

Jasne i zrozumiate warunki oferty
v=| przedstawione w aplikacji czy na 35%
stronie online

W Atrakcyjniejsza oferta online niz 20%

vip/  w placdwece, np. nizszy koszt kredytu °

o Mozliwos¢ poréwnania ofert

N i symulacji, np. kosztoéw kredytu 22%
czy zyskow z lokaty

) Dostepnos¢ w dowolnym momencie, %

24(/) 24(7 30%

@ Zadne 5%

& Santander

Consumer Bank

AL LD I ()
30-39 40-49 50-59 60+
25% 23% 18% 19%
24% 31% 26% 23%
26% 28% 17% 20%
24% 26% 24% 21%
21% 30% 26% 12%
19% 15% 15% 11%
32% 24% 14% 14%
8% 15% 20% 36%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.

Najmtodsi dorosli do 29. roku zycia wykazuja najwiekszy
entuzjazm wobec cyfrowych innowacji, a jako gtowna
zachete najczesciej wskazuja jasne warunki oferty
(35 proc.). Wsrod trzydziestolatkédw  zdecydowanie
wygrywa catodobowa dostepno$¢ ustug (32 proc.),
natomiast w przypadku czterdziestolatkow kluczowa

role odgrywa gwarancja bezpieczenstwa oraz
atrakcyjniejsze koszty produktow w aplikacji (30 proc.).
Sceptycyzm wobec samodzielnych procesow rosnie wraz
z wiekiem respondentow, poniewaz brak jakiejkolwiek

argumentacji za takim rozwigzaniem zgtasza 20 proc.
piecdziesieciolatkow i az 36 proc. senioréw.
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Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.

Gwarancja bezpieczenstwa oraz przejrzyste warunki
oferty najsilniej dziatajg na ankietowanych z matych miast.
Te udogodnienia przekonuja tam odpowiednio 29 proc.
i 28 proc. klientow. W aglomeracjach priorytety uktadaja
Sie nieco inaczej, poniewaz na pierwszy plan wysuwa sie
jasnosc¢ zasad (26 proc.) oraz prostota procesu (25 proc.).
Z kolei na wsiach, o sile aplikacji, bardzo czesto decyduje

szansa awaryjnej rozmowy z doradca (24 proc.). Choc
najstabiej trafia do nich argument o nizszych kosztach
(16 proc.), to wtasnie na terenach wiejskich odnotowano
najnizszy odsetek ludzi catkowicie niechetnych cyfrowym
rozwigzaniom (17 proc.). W miastach atrakcyjniejsza
oferta online ma duzo wieksze znaczenie i przycigga
uwage od 22 proc. do 26 proc. respondentow.
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Wsrod rodzicow niepetnoletnich najmocniej dziataja
bezpieczenstwo transakcji, ktore wskazuje 30 proc.
respondentow, atrakcyjniejsza oferta online z wynikiem
27 proc. oraz mozliwosc¢ konsultacji z doradcg w razie
potrzeby, na ktorg zwraca uwage 25 proc. 0sob.
W gospodarstwach domowych bez dzieci na utrzymaniu
na pierwszy plan wysuwaja sie jasne warunki oferty
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i bezpieczenstwo (odpowiednio 25 proc. oraz 24 proc.).
Jednoczesnie az 25 proc. przedstawicieli tej grupy
deklaruje, ze nic nie sktonitoby ich do zakupu produktu
finansowego catkowicie online. Moze to sugerowac, ze
rodzice czesciej szukaja rozwiazan prostych, wygodnych
i dostepnych wtedy, gdy sami majg na to czas.
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Bariery
i bezpieczenstwo

Polacy mocno podzielili sie w swoim podejsciu do bankowosci w telefonie. Dla absolutnej wiekszosci klientow zjawisko to
stanowi fundament codziennych ustug finansowych, bez ktérego zupetnie nie potrafig funkcjonowac. Z drugiej strony, wcigz
istnieje duza grupa sceptykow, ktorych przed cyfryzacja skutecznie powstrzymuja silne przyzwyczajenia do tradycyjnych
placowek oraz strach przed technologia.

Dlaczego nie korzysta Pan/Pani 2 aplikacji mobilnej banku?
Ktore zdania sq w Pana/Pani przypadku prawdziwe?

Wole zatatwia¢ sprawy w tradycyjnej bankowosci — 5
internetowej, oddziale lub przez infolinie @eﬁ 48%
Nie mam zaufania do rozwigzan mobilnych lub — 449,
mam obawy dotyczace bezpieczenstwa aplikacji L
O’)
Aplikacje bankowe wydaja mi sie zbyt skomplikowane <;5> - 20%
o
Nie wiem, jak zaczac korzystac z aplikacji @ - 19%
Mam problemy techniczne / moj telefon - %
nie pozwala mi na korzystanie z aplikacji 17%
Nie chce instalowa¢ dodatkowych aplikacji na telefonie 5;? - 32%

Nie korzystam aktywnie z bankowosci w ogole Q - 19%



Méj bank nie ma aplikacji mobilnej
Miatem/am zte doswiadczenia z aplikacja bankowa,
np. btedy, awarie, problemy z logowaniem

M@j bank nie umozliwia zatatwienia wszystkich
potrzebnych mi spraw poprzez aplikacje
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Odpowiadaty tylko osoby, ktére zadeklarowaty niekorzystanie z aplikacji mobilnej. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne".

48 proc. 0sob woli zatatwia¢ sprawy przez strone
internetowy, infolinie lub w oddziale. Bardzo wazng
role odgrywaja rowniez obawy o bezpieczenstwo i brak
zaufania do takich nowinek (44 proc.). Z kolei 32 proc.
klientow zwyczajnie nie chce instalowac w telefonie
kolejnych programéw. Duzym wyzwaniem dla bankow

Dlaczego nie korzysta Pan/Pani
z aplikacji mobilnej banku? Ktore zdania
s3 w Pana/Pani przypadku prawdziwe?

Wole zatatwiac sprawy w tradycyjnej
bankowosci internetowej, oddziale lub
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mobilnych lub mam obawy dotyczace
bezpieczenstwa aplikacji
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wszystkich potrzebnych mi spraw

E Méj bank nie umozLliwia zatatwienia
= poprzez aplikacje
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pozostajg tez trudnosci z samym uzyciem technologii.
Aplikacje wydaja sie zbyt trudne w obstudze dla 20 proc.
Polakéw, a 19 proc. w ogdle nie wie, jak stawiac¢ w nich
pierwsze kroki. Ktopoty ze sprzetem blokujg dostep dla
17 proc. 0séb, za to dawne awarie lub btedy systemu
zniechecajq zaledwie 3 proc. grupy.

/@i Mezczyzna

51% 44%
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15% 23%
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Odpowiadaty tylko osoby, ktére zadeklarowaty niekorzystanie z aplikacji mobilnej. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.



Kobiety i mezczyzni zupetnie inaczej ttumacza
swojg nieche¢ do bankowych rozwiazan w telefonie.
Gtowna bariera dla pan jest silne przyzwyczajenie do
tradycyjnych kanatéow, na co zwraca uwage 51 proc.
z nich. Z kolei panowie najczesciej wskazuja na obawy
0 bezpieczenstwo oraz brak zaufania do nowinek,
a ten problem dotyczy az 57 proc. tej grupy. Mezczyzni

%
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znacznie czesciej nie majg tez ochoty na instalacje
dodatkowych programéw (42 proc. wobec 23 proc.
u respondentek) oraz po prostu nie wiedza, jak zaczac
korzystac z aplikacji. Panie natomiast czesciej napotykaja
na ktopoty ze sprzetem (20 proc.) i w nieco wiekszym
stopniu oceniajg obstuge takich narzedzi jako zbyt trudna
(22 proc.).

m m Iml
& e
g B8 =2 &

0+

30-39 40-49 50-59
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57% 68% 42% 40%
0% 0% 10% 26%
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Odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty niekorzystanie z aplikacji mobilnej. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢" oraz ,Inne”".

Wsrod badanych od 18 do 29 lat na obawy
0 bezpieczenstwo i brak zaufania wskazato 100 proc.
Z kolei trzydziestolatkowie bardzo mocno trzymajg sie
dawnych nawykow, poniewaz az 93 proc. z nich woli
zatatwiac sprawy przez infolinie, strone internetowa lub
w oddziale. Wsrdd osob po czterdziestce na pierwszy
plan znow wysuwa sie strach o finanse, na co zwraca

uwage 68 proc. grupy. Dopiero u najstarszych klientéw
widac bardzo praktyczne problemy. Az 26 proc. seniorow
ocenia aplikacje jako zbyt trudne w obstudze, a 21 proc.
napotyka ktopoty ze sprzetem. Ponadto 24 proc. osob
powyzej 60. roku zycia zupetnie nie wie, jak zaczac z nich
korzystac.
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Odpowiadaty tylko osoby, ktére zadeklarowaty niekorzystanie z aplikacji mobilnej. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.

W matych miastach gtowna bariere dla aplikacji stanowi
przyzwyczajenie do tradycyjnych kanatéw obstugi, co
deklaruje az 65 proc. oséb. Z kolei w srednich osrodkach
dominuja obawy o bezpieczenstwo (56 proc.) oraz silna
nieche¢ do instalacji kolejnych programow w telefonie
(52 proc). Mieszkancy wsi duzo czescie] mierza sie
z problemami natury praktycznej. Az 26 proc. z nich nie
wie, jak zaczac korzystac z takich narzedzi, a 25 proc.
ocenia je jako zbyt trudne w obstudze. W aglomeracjach
wida¢ mocne przywigzanie do bankowosci internetowej
i placowek (54 proc.), chociaz jednoczesnie to wtasnie
tam nieche¢ do instalacji nowych programow osigga
najnizszy poziom i wynosi 19 proc.
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Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem:
«Nie wyobrazam sobie bankowosci bez aplikacji Mobilnej"?

0
@ @ Zdecydowanie sie zgadzam 2%
Di; 8%
[ ] Raczej sie zgadzam
[@ Raczej sie nie zgadzam
0

@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 15%

7@7 Nie wiem/Trudno powiedziec

R
Po zupetnie innej stronie sa natomiast osoby, ktére telefonu. W tej grupie 36 proc. catkowicie popiera te
jasno wskazujg, ze aplikacje staty sie dla nich absolutng opinie, a 39 proc. raczej sie z nig zgadza. Przeciwne zdanie
podstawa codziennych finanséw. Az 75 proc. oséb wprost ma tacznie 23 proc. uzytkownikdw, a zaledwie 2 proc. nie
deklaruje, ze nie wyobraza sobie ustug bankowych bez ma w tej sprawie jasnego stanowiska.

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze (;
stwierdzeniem: ,Nie wyobrazam sobie @\ Kobieta /@Qﬂ Meiczyzna

bankowosci bez aplikacji mobilnej"?

@ Zdecydowanie sie zgadzam 37% 36%
Bﬂj Raczej sie zgadzam 42% 36%
[@ Raczej sie nie zgadzam 13% 17%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 6% 10%
7?7 "I\'lrijdvr\:i;;jo/wiedziec' 2% 1%

Panie nieco mocniej przywiazaty sie do bankowosci
w telefonie. Az 79 proc. z nich nie wyobraza sobie
finansow bez aplikacji. Wsréd mezczyzn ten sam
wskaznik osigga poziom 72 proc.



Na ile zgadza sie Pan/Pani ze
stwierdzeniem: ,,Nie wyobrazam sobie
bankowosci bez aplikacji mobilnej"?

1D

18-29
@ Zdecydowanie sie zgadzam 38%
[[_Jb Raczej sie zgadzam 36%
II@ Raczej sie nie zgadzam 17%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 9%
7?; Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 0%

-

Wiek klientéw nie ma duzego wptywu na ich pozytywny
stosunek do bankowosci w telefonie. Najwiekszy
entuzjazm wykazujg osoby w wieku od 30 do 39 lat.
tacznie az 81 proc. z nich nie wyobraza sobie finansow
bez aplikacji. W innych grupach wiekowych poparcie
dla tego pogladu réowniez utrzymuje sie na wysokim

Na ile zgadza sie Pan/Pani ze
stwierdzeniem: ,Nie wyobrazam sobie Wies
bankowosci bez aplikacji mobilnej"?

@ Zdecydowanie sie zgadzam 33%
[[_Jb Raczej sie zgadzam 41%
II@ Raczej sie nie zgadzam 19%
@ Zdecydowanie sie nie zgadzam 6%
7+?; Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 1%

Badani ze s$rednich miast najchetniej potwierdzaja,
ze aplikacja mobilna to dla nich absolutna podstawa.
W tej grupie tacznie az 79 proc. klientow nie wyobraza
sobie ustug bankowych bez telefonu. W najwiekszych
aglomeracjach  podobne zdanie ma 76 proc.
uzytkownikow. Z kolei na wsiach oraz w matych miastach
suma pozytywnych ocen osigga poziom 74 proc.
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30-39 40-49 50-59

39% 37% 32% 35%
42% 37% 43% 37%
14% 18% 14% 13%
3% 6% 8% 13%
1% 2% 3% 2%

poziomieiza kazdym razem przekracza 70 proc. Wyrazny
sprzeciw widac¢ troche mocniej dopiero u najstarszych
klientow. Zycie bez bankowosci mobilnej akceptuje
13 proc. senioréw, podczas gdy u trzydziestolatkow ten
sam wskaznik wynosi zaledwie 3 proc.

Mate miasto Srednie miasto Duze miasta
do 50 tys. 50 - 250 tys. 250 tys.+
mieszkancow mieszkancow ys.
34% 38% 46%
40% 41% 30%
14% 10% 14%
10% 9% 9%
1% 2% 1%
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Na ile zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem:
«Nie wyobrazam sobie bankowosci bez aplikacji Mobilnej"?

Jak ocenia Pan/i swojg sytuacje finansowg?

Zdecydowanie sie zgadzam

Raczej sie zgadzam

Raczej sie nie zgadzam

Zdecydowanie sie nie zgadzam

IEANSNE

Nie wiem/
Trudno powiedziec
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Kondycja domowego budzetu ma ogromny wptyw na
przywiazanie ludzi do aplikacji. Wsréd osob z dobra
sytuacja finansowa tacznie 79 proc. zupetnie nie wyobraza
sobie bankowosci bez takiego oprogramowania. W tej
grupie panuje réwniez najwieksza pewnos¢ co do tego
pogladu, poniewaz az 40 proc. klientdw wyraza go
w sposob zdecydowany. Przy $redniej ocenie wtasnego
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Dobrze

40%

39%

11%

8%

1%
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Ani dobrze, ani zle Zle
37% 23%
39% 38%
17% 26%
5% 13%
2% 0%

portfela catkowita suma pozytywnych wskazah spada
do 76 proc., chociaz odsetek nieco mniej przekonanych
sympatykéw aplikacji w obu grupach wynosi 39 proc.
Zdecydowanie inaczej prezentujg sie wyniki u ludzi
w trudnej sytuacji zyciowej. W ich przypadku brak
bankowosci w telefonie nie stanowi zadnego problemu

dla 39 proc. 0séb, co stanowi najwyzszy odsetek.
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Jakie dziatania podejmuje Pan/Pani swiadomie, aby
zwiekszyc bezpieczenstio korzystania z aplikacji bankowej?

)]

Korzystam z biometrii, np. odcisk palca, Face ID

29%

o *
0 %

Uzywam silnego hasta/PIN 44%

53
000,

N
Nie loguje sie przez publiczne sieci Wi-Fi QAX 47%
Regularnie aktualizuje aplikacj @ — 9
g je aplikacje 40%
N . N 0
Mam wtgczone powiadomienia o transakcjach Q 40%
Nie udostepniam nikomu danych do logowania @/) — 59%
Nie klikam w linki z SMS-6w ani e-maili, N _ B
ktore wygladaja jak wystane przez bank % 54%
Nie podejmuje zadnych szczegdlnych dziatan @ . 6%
Odpowiadaty tylko osoby, ktére zadeklarowaty korzystanie z aplikacji mobilnej. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”".
Swiadomos¢ cyfrowych zagrozen pozostawia jeszcze nie korzysta z publicznych sieci Wi-Fi. Mniej niz potowa
wiele do zyczenia, poniewaz duza czesc uzytkownikow stosuje silne hasto lub PIN, regularnie aktualizuje aplikacje
zapomina o elementarnych zasadach ostroznosci. Tylko i sledzi powiadomienia o transakcjach. To oznacza, ze
59 proc. ankietowanych nie udostepnia nikomu danych do dla duzej czesci klientow bezpieczenstwo nadal nie jest

logowania, 54 proc. unika fatszywych linkow, a 47 proc. codziennym nawykiem.
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Jakie dziatania podejmuje Pan/
Pani $wiadomie, aby zwiekszy¢ Qﬂ
bezpieczenstwo korzystania z aplikacji /g\ Kobieta /@Qz .
R Mezczyzna
bankowej?
,}’%\B Korzystam z biometrii, 26% 339
3//,\\ np. odcisk palca, Face ID ° °
* ok _
{f’ég Uzywam silnego hasta/PIN 42% 45%
7= Nie loguje sie przez publiczne
AX sieci Wi-Fi 46% 47%
F% Regularnie aktualizuje aplikacje 36% 44%
Q/!l Mam wtqc'zone powiadomienia 38% 41%
_ o transakcjach
Nie udostepniam nikomu danych o o
@/) do logowania 62% 36%
)51 Nl'e klikam w ll'n|(.l z SMS-6w ani e-maili, 56% 529,
J ktore wygladaja jak wystane przez bank
@ Nie pOC!(—.‘ijJQ zgdn),/ch 5% 8%
szczegolnych dziatan
Odpowiadaty tylko osoby, ktére zadeklarowaty korzystanie z aplikacji mobilnej. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.
62 proc. kobiet rygorystycznie chroni swoje hasta, panow, a o instalacji najnowszych wersji programu
a 56 proc. uwaznie ignoruje fatszywe linki z wiadomosci. pamieta 44 proc. tej grupy. Z kolei unikanie publicznych
Mezczyzni chetniej stawiaja za to na narzedzia sieci to uniwersalna reguta, ktérej przestrzega blisko

technologiczne. Nowoczesng biometrie stosuje 33 proc. 46 proc. wszystkich uzytkownikdw.




Jakie dziatania podejmuje Pan/ —
Pani Swiadomie, aby zwiekszy¢ ||
bezpieczenstwo korzystania z aplikacji

bankowej? 18-29
/=) Korzystam z biometrii

U ' 9
5/;),\\1\ np. odcisk palca, Face ID %
* % _

;[’Hg§ Uzywam silnego hasta/PIN 37%
7= Nie loguje sie przez publiczne 0
8 X sieci Wi-Fi 32%
@ Regularnie aktualizuje aplikacje 34%

Mam wtgczone powiadomienia o
. 41%
o transakcjach

Nie udostepniam nikomu danych 37%

ot
@ do logowania
&

Nie klikam w linki z SMS-éw ani e-maili,
. . 46%
ktore wygladaja jak wystane przez bank

Nie podejmuje zadnych
, S 4%
szczegolnych dziatan
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AL (D 9 ()
30-39 40-49 50-59
30% 37% 20% 23%
33% 53% 44% 48%
39% 46% 51% 60%
32% 46% 36% 47%
33% 47% 30% 45%
49% 65% 60% 75%
39% 61% 51% 65%
4% 4% 9% 10%

Odpowiadaty tylko osoby, ktére zadeklarowaty korzystanie z aplikacji mobilnej. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.

37 proc. najmtodszych dorostych chetnie uzywa
biometrii, ale niestety ta grupa najczesciej ignoruje
podstawy bezpieczenstwa. Wsrod dorostych do 29 lat
zaledwie 37 proc. 0sob trzyma w tajemnicy swoje hasta,
a tylko 32 proc. omija publiczne sieci Wi-Fi. Zdecydowanie
wieksza odpowiedzialnoscig w tych kwestiach wykazuja

sie seniorzy. Az 75 proc. klientow powyzej 60 lat pilnie
strzeze dostepu do konta, a 65 proc. ignoruje linki
zwiadomosci. Z kolei czterdziestolatkowie najskuteczniej
tacza obie te sfery, poniewaz 53 proc. tej grupy stosuje
trudny kod PIN, a 47 proc. regularnie sprawdza alerty
o transakcjach.




Jakie dziatania podejmuje Pan/

Pani Swiadomie, aby zwiekszy¢
bezpieczenstwo korzystania z aplikacji
bankowej?

)

Korzystam z biometrii,

Y

J/Jllj np. odcisk palca, Face ID
*ok _

000 . .

458 Uzywam silnego hasta/PIN

Nie loguje sie przez publiczne
sieci Wi-Fi

Regularnie aktualizuje aplikacje

Mam wtaczone powiadomienia
o transakcjach

Nie udostepniam nikomu danych
do logowania

Nie klikam w linki z SMS-éw ani e-maili,
ktére wygladaja jak wystane przez bank

Nie podejmuje zadnych
szczegoblnych dziatan
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Mate miasto Srednie miasto Duze miasta
dostys.  s0-2s0ys. 0T
mieszkancow mieszkancow
23% 37% 33%
44% 46% 51%
52% 46% 46%
47% 45% 45%
39% 43% 49%
64% 61% 67%
60% 51% 60%
7% 6% 5%

Odpowiadaty tylko osoby, ktére zadeklarowaty korzystanie z aplikacji mobilnej. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi: ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”.

W metropoliach az 67 proc. 0séb zachowuje w tajemnicy
swoje hasta. W osrodkach do 50 tysiecy mieszkancow
regute te stosuje 64 proc. klientow. Obie te grupy
z ostroznoscig traktuja tez fatszywe linki z SMS-0Ow,
co wprost deklaruje po 60 proc. ich reprezentantow.
Zdecydowanie najstabiej pod katem bezpieczenstwa

wypada spotecznos¢  wiejska.  Tylko 52  proc.
ankietowanych z tych terendw nikomu nie zdradza kodow
dostepu, a zaledwie 30 proc. z nich pamieta o instalacji
nowszych wersji oprogramowania na telefonie. Z kolei
37 proc. uzytkownikow ze srednich miast korzysta
z biometrii.
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Raport ,Polakow Portfel Wtasny: Na bank w aplikacji" potwierdza, ze bankowos¢ mobilna przestata by¢ jedynie nowinka,
a stata sie fundamentem codziennego zarzadzania finansami. Juz 81 proc. Polakdw przyznaje, ze aplikacja utatwia im zycie
i 0szczedza czas, a dla trzech czwartych ankietowanych (75 proc.) zycie bez mobilnego dostepu do banku jest juz niemal
niewyobrazalne.

Smartfon stat sie naszym osobistym centrum dowodzenia finansami — az 66 proc. Polakéw korzysta z bankowosci mobilnej
codziennie lub kilka razy w tygodniu, najczesciej w domowym zaciszu (54 proc.), gdzie na spokojnie kontroluja miedzy innymi
historie transakgji. To kluczowa funkcja dla 70 proc. uzytkownikéw. Ewolucja ta idzie jednak dalej: wielu osobom aplikacja
bankowa skutecznie zastepuje takze fizyczny portfel. Potwierdza to 57 proc. ankietowanych, ktérym zdarza sie wyjs¢ z domu
wytacznie z telefonem. Coraz chetniej wykorzystujemy bankowos¢ mobilng takze do spraw pozabankowych — 54 proc.

respondentdw optaca w ten sposéb parkingi czy kupuje bilety komunikacji miejskiej.

Wyniki badania wskazuja rowniez na rosnaca gotowosc do petnej cyfryzacji proceséw sprzedazowych. Juz 62 proc. Polakow
w razie potrzeby zatozytoby konto osobiste w catosci przez smartfona, a 37 proc. bytoby sktonnych nabyc inne produkty
finansowe bez zadnego kontaktu z doradca. Kluczowym warunkiem tego zaufania pozostaje jednak bezpieczenstwo, o ktore
powinnismy jeszcze bardziej swiadomie zadbac. Pokazuje to wynik jedynie 59 proc. badanych, ktorzy przyznaja, ze nie
udostepniajg nikomu swoich danych do logowania.

Mamy nadzieje, ze wnioski, ktore ptynag z tegorocznejedycji raportu, bedainspirujgcym spojrzeniem na dynamicznie zmieniajacy
sie swiat finansow osobistych, w ktérym wygoda i nowoczesnosc¢ staja sie standardem dostepnym na jedno klikniecie.



InforMacja o badaniu

Badanie zostato zrealizowane na zlecenie Santander Consumer Banku metoda
telefonicznych, standaryzowanych wywiadéw kwestionariuszowych wspomaganych
komputerowo (CATI), przeprowadzonych przez Instytut Badan Rynkowych i Spotecznych
(IBRIS) w dniach 7-20 maja 2026 r. W badaniu wzieta udziat reprezentatywna grupa
dorostych Polakow. Préba n = 1000.

Santander Consumer Bank — jest jednym z lideréw rynku consumer finance w Polsce.
Oferuje klientom szeroki zakres produktow obejmujacy kredyty gotéwkowe, kredyty
ratalne, kredyt celowy, karty kredytowe oraz lokaty i rachunek oszczednosciowy. Produkty
dystrybuowane sg online oraz poprzez sie¢ oddziatow oraz sklepy i punkty ustugowe.

Wiecej na www.santanderconsumer.pl




