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Rynek bankowosci mobilnej w Polsce dynamicznie sie rozwija, a aplikacje staty sie istotnym kanatem obstugi klientdw. Z raportu
Zwiazku Bankow Polskich ,NetB@nk" za | kwartat 2025 roku wynika, ze liczba aktywnych uzytkownikéw aplikacji mobilnych
bankow przekroczyta 25 mln, co oznacza wzrost o 6 p.p. w pordwnaniu do IV kwartatu 2024 r. W tym samym okresie, zanotowano
wzrost na poziomie 7 p.p. 0sob korzystajacych z bankowosci internetowej, ktorzy loguja sie przynajmniej raz w miesigcu. Teraz
to blisko 24 mln uzytkownikow. Te dane wskazuja, ze klienci coraz bardziej ufaja rozwigzaniom cyfrowym i chetniej powierzaja
instytucjom finansowym obstuge swoich srodkéw online. Aby lepiej zrozumie¢ dynamike tych zmian, w naszym najnowszym
raporcie: "Polakow Portfel Wtasny: Na bank w aplikacji" przyjrzeliSmy sie doswiadczeniom i oczekiwaniom uzytkownikow
mobilnych ustug finansowych.

Z pierwszego rozdziatu dowiemy sie, jak czesto Polacy korzystajg z aplikacji mobilnych banku oraz ktére funkcje sg dla nich
najwazniejsze. Odpowiemy takze na pytanie, co zniecheca ich do korzystania z tej formy obstugi swoich finansow.

Druga czes¢ skupia sie na roli aplikacji mobilnej jako gtéwnego narzedzia do zarzadzania ustugami bankowymi i swoimi Srodkami.
Omdwimy w niej, na ile Polacy sg gotowi zrezygnowac z tradycyjnej bankowosci internetowej na rzecz obstugi wytacznie poprzez
smartfon oraz jakie czynniki mogtyby ich do tego przekonaé. Analizujemy réwniez, czy jakos¢ i funkcjonalnos¢ aplikacji moze by¢
na tyle istotnym kryterium, by sktoni¢ klientéw do przeniesienia konta, kredytu czy oszczednosci do innej instytucji finansowe;.

Trzeci rozdziat koncentruje sie na wptywie aplikacji bankowych na decyzje finansowe i zakupowe Polakéw. Sprawdzamy, w jaki
sposéb mobilny dostep do konta i finansoéw ksztattuje codzienne wybory konsumenckie — od wiekszej sktonnosci do wydawania
pieniedzy, po rezygnacje z zakupu po sprawdzeniu salda. Badamy takze otwartos$¢ klientdw na nabywanie produktow finansowych,
takich jak kredyty czy lokaty, catkowicie online oraz wskazujemy, jakie czynniki mogtyby zwiekszy¢ ich gotowos¢ do takiej formy
obstugi.

W czwartym rozdziale raportu przygladamy sie temu, czy Polacy korzystaja z biometrycznych zabezpieczen takich jak odcisk palca
czy Face ID, ktére oferuja ich aplikacje. Pytamy takze o to, czy uwazaja, ze ich bank oferuje nowoczesne ustugi.

Serdecznie zapraszamy do lektury

Zespot Santander Consumer Banku
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Kluczowe dane z raportu:
°
_ 41% Badanych codziennie korzysta z aplikacji mobilnej banku
_ 589 Respondentéw uwaza, ze historia transakcji
0 to najwazniejsza funkcjonalnos¢ bankowosci mobilnej

40% Badanych nie znajduje powodu, ktéry zniechecatby
0 ich do korzystania z aplikacji mobilnej banku

34% Polakéw w sprawach bankowych korzysta
0 wytacznie z aplikacji mobilnej

Przekonatoby sie do korzystania wytacznie z aplikacji
32% mobilnej banku z uwagi na szybsze zatatwianie spraw niz
w bankowosci internetowej lub oddziale

Bytoby sktonnych przenies¢ swoj rachunek bankowy
28% ze wzgledu na lepsza jakosc aplikacji mobilnej pod
warunkiem, ze oferta bytaby w tej samej cenie lub tansza

33% Ankietowanych wskazuje, ze aplikacja sprawia, ze lepiej
0 kontrolujg budzet i wydaja mniej

579 Ankietowanych bytoby sktonnych do zakupu produktu
c finansowego catkowicie online, bez kontaktu z doradca

Oséb nieprzekonanych do zakupu produktu finansowego
33% online sprobowatoby tej mozliwosci, gdyby w razie
potrzeby mogli skonsultowac sie z doradca

58 Polakéw korzysta z biometrii do logowania i/lub
c zatwierdzania ptatnosci

87% Polakéw uwaza swoj bank za nowoczesny i cyfrowy
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Cyfrowa rzeczywistos¢ przenika kolejne sfery zycia Polakdw, a zarzadzanie pieniedzmi czesto juz odbywa sie w Swiecie
mobilnym. Chetnie siegamy po aplikacje bankowe i widzimy wiele korzysci z ich uzytkowania.

Jak czesto korzysta Pan/Pani z aplikacji mobilnej banku

(na telefonie)?

41%  Codziennie
34% Kilka razy w tygodniu
ﬁ&"\ 8% Kilka razy w miesigcu

2% Raz w miesigcu

a
99 10 o -
- 7 1%  Rzadziej niz raz w miesiacu

oo

Cl’ 11%
O
0%

Nie korzystam, ale planuje zaczac¢

Nie korzystam i nie planuje korzystac

Méj bank nie ma aplikacji mobilnej

Nie wiem/Trudno powiedziec

Rozdziat |



Az 41 proc. respondentow deklaruje, ze uzywa aplikacji
codziennie, a 34 proc. wiecej niz raz w tygodniu.
Sporadyczne logowanie kilka razy w miesigcu dotyczy
prawie co dziesigtego Polaka (8 proc.). Tylko 2 proc.
0sob przyznaje, ze robi to w tym czasie tylko raz. Taki

Jak czesto korzysta Pan/Pani z aplikacji
mobilnej banku (na telefonie)?

Codziennie 51%
Kilka razy w tygodniu 43%
Kilka razy w miesigcu 4%
Raz w miesiacu 0%
Rzadziej niz raz w miesigcu 1%
Nie korzystam, ale planuje zacza¢ 1%
Nie korzystam i nie planuje korzysta¢ 0%
Méj bank nie ma aplikacji mobilnej 0%
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sam odsetek twierdzi, ze jeszcze nie uzywa rozwigzan
mobilnych swojego banku, ale planuje, a niecaty 1 proc.
deklaruje, ze ich bank nie udostepnia takiej opcji. Z kolei
11 proc. ankietowanych nie korzysta z aplikacji i nie
zamierza tego robic.

55% 47% 33% 29%
33% 40% 45% 24%
8% 4% 9% 12%
0% 1% 2% 3%
0% 1% 1% 0%
1% 2% 0% 4%
1% 4% 5% 28%
0% 0% 4% 0%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Che¢ zarzadzania finansami za posrednictwem aplikacji
bankowej rozni sie w zaleznosci od wieku ankietowanych.
Bardziej przychylne tego typu rozwigzaniom sg mtodsze
pokolenia. Po mobilne produkty najczesciej siegaja
trzydziestolatkowie - az 55 proc. z nich robi to codziennie.

Jak czesto korzysta Pan/Pani z aplikacji
mobilnej banku (na telefonie)?

Codziennie

Kilka razy w tygodniu

Kilka razy w miesigcu

Raz w miesigcu

Rzadziej niz raz w miesigcu

Nie korzystam, ale planuje zacza¢
Nie korzystam i nie planuje korzystac

Maéj bank nie ma aplikacji mobilnej

42%

37%

9%

2%

0%

0%

9%

1%

W grupie oséb w wieku 18-29 lat z taka samg inten-
sywnoscia loguje sie potowa ankietowanych (51 proc.),
natomiast wsréd 60+ jest to tylko 29 proc. Dodatkowo,
28 proc. najstarszych badanych twierdzi, ze w ogdle nie
korzysta i nie planuje korzystaé z aplikacji mobilnej.

34% 48% 43%
31% 35% 33%
13% 4% 5%
2% 1% 0%
0% 1% 2%
7% 1% 0%
13% 9% 16%
0% 0% 2%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".



Wptyw na korzystanie z aplikacji ma takze miejsce
zamieszkania respondentow. Codziennie loguje sie do niej
blisko potowa (48 proc.) mieszkancéw osrodkéw od 50 do
250 tys. rezydentow. W najwiekszych aglomeracjach oraz
matych miastach z kolei najwiekszy odsetek uczestnikow

Jakie Funkcje w aplikadji
najwazniejsze?
Zlecanie przelewow, przelewow cyklicznych
Wygodna sptata raty kredytu lub karty
Historia transakgji
Mozliwos$¢ zaktadania lokat, wnioskow kredytowych

Kontakt przez czat

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

Powiadomienia push o transakcjach

Mozliwos¢ dostosowania wygladu aplikacji

Biometria jako metoda logowania i autoryzacji

Zakup produktéw dodatkowych
(ubezpieczenie, optaty za parkowanie itp.)

Personalizacja, czyli dostosowanie ofert
produktowych do moich potrzeb i oczekiwan

Mozliwos¢ zdobywania punktéw lub nagrod

Najwazniejszym zadaniem aplikacji mobilnej pozostaje
kontrola finanséw. 58 proc. uzytkownikéw wskazuje
na podglad historii transakcji, a 44 proc. mozliwos¢
wykonywania przelewdéw, w tym rowniez cyklicznych
jako kluczowe funkcje. Dla 28 proc. respondentéw to
zarzadzanie kredytami i kartami, w tym np. sprawdzanie ich
stanu stanowi najistotniejszy element. Co czwarty badany
oczekuje powiadomien push o transakcjach, a ponad jedna
pigta (22 proc.) ceni logowanie i autoryzacje biometryczna.

Wazna role zdaniem 18 proc. Polakéow odgrywa takze
mozliwos¢ zaktadania lokat oraz sktadania wnioskow
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badania deklarowat, ze nie zamierza w ogéle korzystac
z rozwigzan mobilnych swojego banku - odpowiednio
16 proc. oraz 13 proc. Natomiast w miejscowosciach do
50 tys. mieszkancoéw 7 proc. ankietowanych planuje zaczac.

mobilnej sq dla Pana/Pani

44%

| REA

58%

B~
B 22
| IRAEZ
9%

B o

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

kredytowych. Dla kolejnych 14 proc. sptaty kart i rat
pozyczek sa przydatna funkcja w aplikacji. Przeszto co
dziesigty uczestnik badania wskazat na zakup produktow
dodatkowych, takich jak ubezpieczenie czy optaty za
parkowanie (11 proc.). Znaczenie ma takze personalizacja
oraz zdobywanie punktow i nagrod - te odpowiedzi
wybrato po 9 proc. ankietowanych. Mozliwo$¢ kontaktu
z bankiem przez czat, a takze opcje dostosowania wygladu
aplikacji ceni sobie najmniejszy odsetek respondentow
- odpowiednio 8 proc. i 7 proc.
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Jakie Funkcje w aplikacji mobilnej sa dla

Pana/Pani najwazniejsze?

Zlecanie przelewéw, przelewow cyklicznych 35% 37% 40% 37% 61%
Wygodna sptata raty kredytu lub karty 12% 13% 17% 9% 18%
Historia transakgji 61% 57% 53% 61% 61%
:Vlozllwosc zaktadania lokat, wnioskow 15% 21% 18% 20% 14%
kredytowych

Kontakt przez czat 9% 12% 8% 8% 2%
tZarzqdzanle swoimi k.redytaml i kartami (w 28% 599, >8% 579 30%
ym np. sprawdzanie ich stanu)

Powiadomienia push o transakcjach 22% 25% 19% 27% 28%
Mozliwos$¢ dostosowania wygladu aplikacji 18% 12% 7% 2% 1%
Blometrla.!ako metoda logowania i 26% 220, 30% 18% 16%
autoryzacji
Zakup produktéw dodatkowych 13% 8% 9% 14% 12%

(ubezpieczenie, optaty za parkowanie itp.)

& Santander

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

Najbardziej uniwersalng Ffunkcja aplikacji bankowych,
doceniang we wszystkich grupach wiekowych, jest dostep
do historii transakcji - wskazuje na nig ponad potowa
badanych. Najczesciej korzystaja z niej osoby starsze oraz
najmtodsi (61 proc. w grupach 18-29, 50-59 i 60+ lat).
Wraz z wiekiem rosnie znaczenie przelewow - te funkcje
ceni az 61 proc. Polakéw po 60. roku zycia, podczas gdy
wsrod 18-29-latkéw jedynie 35 proc. Z kolei Ci mtodsi

Jakie funkcje w aplikacji mobilnej s dla
Pana/Pani najwazniejsze?

Zlecanie przelewow, przelewow
cyklicznych

Wygodna sptata raty kredytu lub karty

Historia transakgji

Mozliwos¢ zaktadania lokat, wnioskow
kredytowych

Kontakt przez czat

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

Powiadomienia push o transakcjach

uzytkownicy czesciej zwracajg uwage na mozliwos¢
personalizacji aplikacji (18 proc. vs. zaledwie 1 proc.
wsérod senioréw). Logowanie biometryczne wybrato
30 proc. czterdziestolatkow, ale tylko 16 proc. oséb powyzej
60 lat. Natomiast starsi uzytkownicy (50-59 i 60+)
wyraznie preferuja powiadomienia push (27-28 proc.
wobec 19 proc. w grupie 40-49 lat).

50% 32% 48% 38%
11% 18% 15% 17%
61% 57% 59% 54%
13% 28% 18% 14%
6% 5% 9% 12%
24% 30% 36% 30%
22% 28% 18% 32%



Mozliwos¢ dostosowania wygladu
aplikacji

Biometria jako metoda logowania

i autoryzacji

Zakup produktow dodatkowych
(ubezpieczenie, optaty za parkowanie
itp.)

Personalizacja, czyli dostosowanie ofert
produktowych do moich potrzeb

i oczekiwan

Mozliwos¢ zdobywania punktow lub
nagrod
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8% 8% 6%
17% 25% 19% 33%
12% 12% 7% 13%
7% 11% 7%
12% 8% 9% 4%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedziec".

Analiza wynikéw wedtug miejsca zamieszkania pokazuje
wyrazne roznice w priorytetach uzytkownikéw. Potowa
badanych z terenow wiejskich wskazata na przelewy
(dla poréwnania: 32 proc. w matych miastach, 48 proc.
w srednich i 38 proc. w duzych). Historia transakgji jest
natomiast istotna dla 61 proc. z nich i jest to najwyzszy
wynik dla tej odpowiedzi we wszystkich grupach.
Mieszkancy matych miast (do 50 tys. ludnosci) czesciej
niz inni interesujg sie oferta produktowa - mozliwos¢
zaktadania lokat lub sktadania wnioskéw kredytowych
wybrato 28 proc. Biometrie jako metode logowania wybrat
jeden na czterech z nich. W $rednich miastach szczegélne
znaczenie ma zarzadzanie kredytami i kartami - te funkcje

Jakie funkcje w aplikacji mobilnej sg dla Pana/Pani

najwazniejsze?

Zlecanie przelewdw, przelewow cyklicznych
Wygodna sptata raty kredytu lub karty

Historia transakgji

Mozliwos¢ zaktadania lokat, wnioskdw kredytowych

Kontakt przez czat

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

Powiadomienia push o transakcjach
Mozliwos¢ dostosowania wygladu aplikacji

Biometria jako metoda logowania i autoryzacji

Zakup produktéw dodatkowych (ubezpieczenie, optaty
za parkowanie itp.)

Personalizacja, czyli dostosowanie ofert produktowych
do moich potrzeb i oczekiwan

Mozliwos$¢ zdobywania punktéw lub nagréd

wskazato 36 proc. respondentdw, co stanowi najwyzszy
odsetek sposrod wszystkich kategorii. W metropoliach
ro$nie znaczenie nowoczesnych i szybkich rozwigzan:
biometrie wskazato 33 proc. mieszkancéw, powiadomienia
push - 32 proc., a kontakt przez czat - 12 proc. Wyniki te
s3 wyraznie wyzsze niz w mniejszych miejscowosciach.
Programy lojalnosciowe traca na popularnosci wraz
z poziomem urbanizacji (12 proc. na terenach wiejskich
wobec 4 proc. w duzych miastach). Z kolei personalizacja
wygladu aplikacji pozostaje niszowa we wszystkich
grupach (6-8 proc.), a zakup produktow dodatkowych
utrzymuje sie na zblizonym, umiarkowanym poziomie
(7-13 proc.).

Kobieta Mezczyzna
46% 41%
18% 11%
61% 55%
16% 20%
8% 7%
31% 26%
22% 27%
5% 9%
17% 28%
11% 11%
9% 8%
10% 8%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedziec".



Kobiety czesciej niz mezczyzni stawiajg na Ffunkcje
zwigzane z codzienng obstuga finansow: zlecanie
przelewéw (46 proc. vs. 41 proc.), historie transakgji (61
proc. vs. 55 proc.) oraz zarzadzanie pozyczkami i kartami
(31 proc. vs. 26 proc.). Réwniez wygodna sptata raty
kredytu lub karty jest dla nich wazniejsza (18 proc. vs.
11 proc. mezczyzn). Panowie z kolei wyraznie czesciej
stawiaja na rozwigzania technologiczne. Biometrie jako
metode logowania wybrato 28 proc. w poréwnaniu do
17 proc. Polek, a mozliwo$¢ dopasowania wygladu
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aplikacji 9 proc. vs. 5 proc. respondentek. Powiadomienia
push réwniez sg dla nich istotniejsze 27 proc. vs. 22 proc.
wsrod kobiet. W obu grupach niski, zblizony poziom,
maja takie funkcje jak zakup produktéw dodatkowych
(po 11 proc) czy programy lojalnosciowe (10 proc.
uczestniczki, 8 proc. uczestnicy badania). Panie wyraznie
czesciej oczekujg prostoty i petnej kontroli nad finansami
w codziennym uzytkowaniu, podczas gdy mezczyzni
bardziej zwracaja uwage na aspekty technologiczne
i nowoczesne formy dostepu do aplikacji.

Czy jest coS, co zniecheca Pana/Panig do korzystania

z aplikacji mobilnej banku?

Zbyt skomplikowana w obstudze

Zbyt maty ekran urzadzenia

Brak potrzebnych funkgji

Obawy o bezpieczenstwo

Problemy techniczne lub awarie

Zbyt duza liczba powiadomien

Wole kontakt z konsultantem (osobisty, telefoniczny, czat)

Problemy z dostepem do Internetu, niestabilne
tacze, zle dziata na moim telefonie

Nie wiem, jak zainstalowac¢ aplikacje

Nic mnie nie zniecheca

| R

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,,Nie wiem/Trudno powiedziec".

Poniewaz wielu Polakéw korzysta z aplikacji i to regularnie,
stosunkowo duzy odsetek, bo juz czterech na dziesieciu, nie
widzi nic co ich zniecheca do korzystania z tego narzedzia.
To moze oznaczac rosngce w spoteczenstwie zaufanie
do mobilnych rozwiazan bankowych. Cze$¢ badanych
wskazuje, ze sa jednak pewne bariery. Najczesciej s to
obawy o bezpieczefnstwo - wskazato tak 27 proc. ogotu
respondentéw. Na drugim miejscu znajduja sie problemy
techniczne i awarie (11 proc.), ograniczenia wynikajace

ze sprzetu - zbyt maty ekran urzadzenia (11 proc.) czy
zbyt skomplikowana obstuga i problemy z dostepem do
Internetu (po 10 proc.). Prawie dla jednego na dziesieciu
badanych jest to zbyt duza liczba powiadomien (9 proc.),
a 8 proc. badanych wskazato, ze woli kontakt
z konsultantem. 7 proc. ankietowanych deklaruje, ze
przeszkoda jest brak potrzebnych funkgji, a 5 proc. otwarcie
przyznaje, ze nie wie, jak zainstalowac aplikacje na
swoj telefon.

10



Czy jest co$, co zniecheca Pana/Pania do
korzystania z aplikacji mobilnej banku?

Zbyt skomplikowana w obstudze
Zbyt maty ekran urzadzenia
Brak potrzebnych funkcji

Obawy o bezpieczenstwo
Problemy techniczne lub awarie

Zbyt duza liczba powiadomien

Wole kontakt z konsultantem (osobisty,
telefoniczny, czat)

Problemy z dostepem do Internetu,
niestabilne tacze, zle dziata na moim
telefonie

Nie wiem, jak zainstalowac aplikacje

Nic mnie nie zniecheca

3%

2%

11%

18%

22%

9%

6%

14%

1%

38%
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7% 2% 8% 19%
7% 8% 15% 17%
6% 13% 7% 2%
27% 13% 25% 38%
18% 10% 15% 3%
17% 7% 6% 5%
10% 5% 1% 13%
11% 15% 9% 6%
3% 1% 0% 12%
38% 43% 39% 39%

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

W analizie wieku ankietowanych uwage zwraca
wyrazny kontrast miedzy najmtodszymi a najstarszymi
uzytkownikami. Na zbyt skomplikowanga obstuge aplikacji
wskazato jedynie 3 proc. oséb w wieku 18-29 lat, podczas
gdy w grupie 60+ odsetek ten siega juz 19 proc. Podobny
trend dotyczy zbyt matego ekranu urzadzenia, ktory
stanowi problem dla tylko 2 proc. najmtodszych, ale juz dla
17 proc. najstarszych badanych. Obawy o bezpieczenstwo
najrzadziej zgtaszaja czterdziestolatkowie (13 proc.),
gdy wsrod seniorow dotyczg one az 38 proc. Mtodsi
uzytkownicy (18-29 lat) czesciej natomiast zwracaja

Czy jest cos, co zniecheca Pana/Pania do
korzystania z aplikacji mobilnej banku?

Zbyt skomplikowana w obstudze

Zbyt maty ekran urzadzenia
Brak potrzebnych funkgji
Obawy o bezpieczenstwo

Problemy techniczne lub awarie

10%

9%

31%

11%

uwage na problemy techniczne i awarie (22 proc. wobec
10 proc. w grupie 40-49 lat i jedynie 3 proc. wsrdd
0s6b 60+). Dla senioréw dodatkowa barierg okazuje sie
brak wiedzy, jak samodzielnie zainstalowac aplikacje
- wskazato na to 12 proc. oséb w tej grupie wiekowej, przy
zaledwie 0-3 proc. wsérod pozostatych respondentow.
Dane te podkreslajg konieczno$¢ dostosowania interfejsu
i funkcjonalnosci aplikacji bankowych do potrzeb osob
starszych oraz wskazujg na duzy potencjat dziatan
edukacyjnych i informacyjnych, ktére moga zwiekszy¢ ich
komfort i zaufanie do bankowosci mobilne;j.

9% 13% 8%
11% 10% 14%
5% 7% 6%
23% 23% 25%
11% 14% 10%
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Zbyt duza liczba powiadomien

Wole kontakt z konsultantem (osobisty,
telefoniczny, czat)

Problemy z dostepem do Internetu,
niestabilne tacze, zle dziata na moim
telefonie

Nie wiem, jak zainstalowac¢ aplikacje

Nic mnie nie zniecheca

7%

9%

12%

2%

34%

& Santander

Consumer Bank
7% 9% 14%
9% 7% 7%
9% 10% 7%
7% 6% 8%
43% 45% 42%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedziec".

Najwieksze obawy o bezpieczenstwo deklaruja ankietowani
z obszarow wiejskich (31 proc.). Osoby zamieszkujgce
najwieksze aglomeracje czesciej niz inni respondenci
wskazywali na zbyt maty ekran urzadzenia i zbyt duzg ilos¢

Czy jest cos, co zniecheca Pana/Pania do korzystania

z aplikacji mobilnej banku?

Zbyt skomplikowana w obstudze
Zbyt maty ekran urzadzenia

Brak potrzebnych funkgji

Obawy o bezpieczenstwo
Problemy techniczne lub awarie

Zbyt duza liczba powiadomien

Wole kontakt z konsultantem (osobisty, telefoniczny, czat)

Problemy z dostepem do Internetu, niestabilne tacze, zle dziata na

moim telefonie

Nie wiem, jak zainstalowac aplikacje

Nic mnie nie zniecheca

powiadomien push (po 14 proc.), a takze to, ze nie wiedzg,
jak zainstalowa¢ aplikacje (8 proc.). Co ciekawe, najwiecej
0s06b, ktorych nic nie zniecheca do korzystania z aplikacji,
mieszka w $rednich miastach (45 proc.).

Kobieta Mezczyzna
10% 9%
11% 10%
7% 6%
25% 28%
13% 9%
8% 9%
6% 11%
11% 9%
4% 6%
42% 37%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedziec".

Kobiety czesciej niz mezczyzni wskazuja na problemy
techniczne lub awarie (13 proc. vs 9 proc.) oraz problemy
z dostepem do Internetu (11 proc. vs 9 proc.). Z kolei
panowie czesciej deklaruja obawy o bezpieczenstwo
(28 proc. vs 25 proc.) oraz preferencje kontaktu
z konsultantem (11 proc. vs 6 proc.), co moze $wiadczy¢
o wiekszym przywigzaniu do tradycyjnych form kontaktu.

Warto réwniez zauwazy¢, ze wiecej Polek deklaruje, ze nic
ich nie zniecheca do korzystania z aplikacji (42 proc. wobec
37 proc. wsrod mezczyzn). Rozbieznosci w pozostatych
kategoriach sa niewielkie, jednak tgcznie wskazujg na
subtelne réznice w doswiadczeniach i oczekiwaniach
w zaleznosci od ptci wobec bankowosci mobilnej.
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& Santander

Consumer Bank

Bank?
Tylko w aplikacji

Korzystanie z rozwigzan mobilnych przenika do codziennego zycia Polakow. Umozliwiajg one szybsze i prostsze zatatwianie
réznych spraw. Zarzadzanie budzetem i wydatkami nie jest tu wyjatkiem — bankowo$¢ mobilna zapewnia szybki dostep do
ustug w dowolnym miejscu i czasie, a dla wielu klientow aplikacja stata sie podstawowym kanatem kontaktu z wybrana
instytucja finansowa.

Czy wyobraza sobie Pan/Pani korzystanie wytgcznie
z aplikacji mobilnej - bez potrzeby logowania sie do
bankowosci internetowej? 13%

Tak, juz tak robie 34%
o . o 22%
Tak, jesli aplikacja spetniataby wszystkie moje potrzeby
Il Nie, zdecydowanie wole bankowos$¢ internetowa L ZB
1
Nie, zdecydowanie wole zatatwia¢ sprawy w oddziale
lub z konsultantem (infolinia)
27%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢"”

mobilnych, wciaz mozna dostrzec grupe klientéw, ktorzy
s3 przywigzani do innych form bankowania. Az 13 proc.

Juz 34 proc. badanych deklaruje, ze wszystkie aktywnosci
zwigzane z obstuga swoich srodkéw przeniosto do aplikacji.

Kolejne 27 proc. bytoby sktonne to zrobi¢, pod warunkiem
petnego dopasowania oferty do ich oczekiwan. 22 proc.
preferuje bankowos¢ internetowa z dostepem poprzez
przegladarke. Pomimo rosnacej popularnosci rozwiazan

respondentéw deklaruje bowiem, ze preferuje rozmowy
telefoniczne z konsultantem przez infolinie lub osobiste
wizyty w oddziatach.
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Czy wyobraza sobie Pan/Pani korzystanie wytacznie
z aplikacji mobilnej - bez potrzeby logowania sie do

bankowosci internetowej?
Tak, juz tak robie

Tak, jesli aplikacja spetniataby wszystkie moje potrzeby

Nie, zdecydowanie wole bankowos$¢ internetowa

Nie, zdecydowanie wole zatatwia¢ sprawy w oddziale
lub z konsultantem (infolinia)

& Santander

Consumer Bank
Kobieta Mezczyzna
35% 32%
25% 28%
25% 19%
11% 15%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢"”

WSsrdd kobiet 35 proc. juz catkowicie przeniosto swoje
aktywnosci bankowe do aplikacji mobilnych, a co
czwarta mogtaby to zrobi¢, jesli rozwigzanie spetniatoby
oczekiwania. Podobne nastawienie wida¢ u mezczyzn
- 32 proc. korzysta wytacznie z aplikacji, a 28 proc.
rozwazytoby taki krok pod warunkiem spetniania

Czy wyobraza sobie Pan/Pani
korzystanie wytacznie z aplikacji
mobilnej - bez potrzeby logowania sie
do bankowosci internetowej?

Tak, juz tak robie 54%

Tak, jesli aplikacja spetniataby wszystkie
moje potrzeby

Nie, zdecydowanie wole bankowos¢
internetowa

Nie, zdecydowanie wole zatatwiac sprawy
w oddziale lub z konsultantem (infolinia)

28%

wszystkich potrzeb. Réznice widoczne sa w przypadku
tradycyjnych form bankowania. Polki czesciej wskazuja
na bankowosc internetowa jako preferowane rozwigzanie
(25 proc. wobec 19 proc.), z kolei panowie chetniej
wybierajg bezposredni kontakt - 15 proc. wobec 11 proc.

43% 42% 31% 17%
32% 25% 25% 25%
16% 21% 29% 28%
4% 6% 9% 29%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Zainteresowanie catkowitym korzystaniem z aplikacji
jest najwyzsze wsrod mtodych i maleje wraz z wiekiem
- deklaruje je 54 proc. oso6b z grupy 18-29 lat, a wsrod
badanych 60+, odsetek spada do najnizszego poziomu
- 17 proc. W przypadku oséb, ktére najbardziej preferuja
tradycyjny sposob kontaktu z bankiem zaleznos¢ wiekowa

uktada sie odwrotnie niz dla bankowosci mobilne;.
Spotkania twarza w twarz wybiera prawie co trzeci
Polak po 60. roku zycia (29 proc.). Stanowi to najwyzszy
wynik sposrod wszystkich grup wiekowych. Im mtodsi
respondenci, tym rzadziej siegaja po te rozwigzania.
W przedziale 18-29 lat odsetek wyniost zaledwie 3 proc.




Czy wyobraza sobie Pan/Pani korzystanie
wytacznie z aplikacji mobilnej - bez
potrzeby logowania sie do bankowosci
internetowej?

Tak, juz tak robie

Tak, jesli aplikacja spetniataby
wszystkie moje potrzeby

Nie, zdecydowanie wole bankowos¢
internetowa

Nie, zdecydowanie wole zatatwia¢
sprawy w oddziale lub z konsultantem
(infolinia)

& Santander

Consumer Bank
36% 29% 41% 28%
28% 23% 27% 28%
21% 25% 15% 28%
13% 18% 11% 9%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,,Nie wiem/Trudno powiedziec".

Najwiecej respondentéw (41 proc.), ktérzy deklarujg
korzystanie wytacznie z aplikacji mobilnej osoby ze
$rednich miejscowosci, a najnizsze wyniki - po 29 proc.
—zanotowano w matych i duzych miastach. W tych ostatnich
jest z kolei najwyzszy odsetek oséb przywigzanych
do bankowosci internetowej (28 proc.), podczas gdy

w $rednich osrodkach taki sam sposéb wybiera najmniej
badanych - tylko 15 proc. Ankietowani z matych miast
(13 proc.) dominuja w grupie preferujacej wizyty w oddziale
lub kontakt przez infolinie. W aglomeracjach ten odsetek
spada do 9 proc.

Co przekonato lub przekonatoby Pana/Paniq do korzystania
TYLKO z aplikacji mobilnej banku?

Szybsze zatatwianie spraw niz w bankowosci
internetowej lub oddziale

Szybkie i proste logowanie do aplikacji
Wieksze bezpieczenstwo
Nic by mnie nie przekonato

Nowoczesny, prosty interfejs

Nagrody, benefity i promocje tylko dla
uzytkownikow aplikacji

Nowe funkcje niedostepne nigdzie indziej

Mozliwos¢ kontaktu z doradca przez czat lub wideo

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

Personalizacja aplikacji (np. wtasne
ustawienia widoku, kategorii, powiadomien)

Opinia / rekomendacja znajomych, rodziny

Pozytywne opinie w Internecie lub App Store/Google Play

B &%
B 5%

Pytanie wielokrotnego wyboru, odpowiedzi nie sumuja sie do 100, pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”
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Decyzja klientow o korzystaniu wytacznie z bankowosci
mobilnej wynika z wielu czynnikow. Najczesciej
wskazywanym atutem jest szybsze zatatwianie spraw
niz w tradycyjnej bankowosci internetowej lub oddziale
- 32 proc. Istotnym argumentem pozostaje rowniez
poczucie bezpieczenstwa oraz szybkie i tatwe logowanie,
ktore zyskaty po 29 proc. wskazan. Ankietowani doceniaja
nowoczesny, przejrzysty interfejs i dodatkowe korzysci
w postaci nagréd czy promocji (po 15 proc.). Kolejne miejsca
w zestawieniu zajmujg unikatowe funkcje niedostepne
nigdzie indziej (13 proc.), mozliwos¢ kontaktu z doradca

Co przekonato lub przekonatoby Pana/
Pania do korzystania TYLKO z aplikacji
mobilnej banku?

Nowoczesny, prosty interfejs 20%

Szybkie i proste logowanie do aplikacji 36%

Szybsze zatatwianie spraw niz w
bankowosci internetowej lub oddziale

Wieksze bezpieczenstwo 26%

Nowe funkcje niedostepne nigdzie indziej 19%

Nagrody, benefity i promocje tylko dla
uzytkownikéw aplikacji

Mozliwos¢ kontaktu z doradcg przez czat
lub wideo

Dostepnos¢ wsparcia bota 24/7 bez

potrzeby dzwonienia na infolinie lub 15%

kontaktu z doradca
Personalizacja aplikacji (np. wtasne

ustawienia widoku, kategorii, 11%

powiadomien)
Opinia / rekomendacja znajomych, rodziny

Pozytywne opinie w Internecie lub App
Store/Google Play

Nic by mnie nie przekonato

34%

19%

13%

13%

& Santander

Consumer Bank

przez czat lub wideo-rozmowe (12 proc.) oraz catodobowe
wsparcie botow, ktére eliminuje konieczno$¢ dzwonienia
na infolinie (11 proc.). Aspekty, z najnizszym odsetkiem
wskazan, to personalizacja aplikacji (np. wtasne ustawienia
widoku, kategorii, powiadomien), rekomendacja znajomych
lub rodziny i pozytywne opinie w Internecie lub sklepie
z aplikacjami - te elementy uzyskaty kolejno 9, 6 i 5 proc.
poparcia respondentéw. Z kolei niemal co szosty badany
(16 proc.) przyznaje, ze nic nie bytoby w stanie przekonac¢
go do korzystania wytacznie z aplikacji mobilnej banku.

16% 12% 20% 11%
32% 31% 28% 23%
43% 32% 40% 20%
32% 29% 32% 26%
16% 13% 15% 9%
19% 21% 15% 9%
16% 8% 11% 11%
12% 10% 10% 10%
11% 10% 8% 7%
5% 7% 4% 6%
3% 8% 7% 1%
4% 14% 10% 34%

Pytanie wielokrotnego wyboru, odpowiedzi nie sumuja sie do 100, pominigeto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢” oraz ,Inne”

Nowoczesny i prosty interfejs (20 proc.), szybkie i proste
logowanie do aplikacji (36 proc.), nowe funkcje niedostepne
nigdzie indziej (19 proc.) oraz pozytywne opinie w Internecie
lub sklepach internetowych z aplikacjami (13 proc.) - to
najwazniejsze aspekty dla grupy 18-29 lat, jesli mysla
0 przerzuceniu swojej aktywnosci bankowej wytacznie do
rozwigzania mobilnego. U nieco starszych uzytkownikdw,
w wieku 30-39 lat, przewage wida¢ w wyborze aplikacji ze

wzgledu na szybsze zatatwianie spraw niz w bankowosci
internetowej lub oddziale (43 proc.). Wérod ankietowanych
powyzej 60 roku zycia odsetek ten spada do najnizszego
poziomu - 20 proc. Z kolei czterdziestolatkowie to
grupa, ktora najliczniej zwraca uwage na mozliwosc¢
otrzymywania nagrod, benefitow i promocji dostepnych
tylko dla uzytkownikow aplikacji — 27 proc. w poréwnaniu
do najnizszego wyniku 9 proc. w grupie 60+. Seniorzy to
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jednoczesnie najmniej przekonana grupa do korzystania
wytacznie z aplikacji mobilnej ze wszystkich - az
34 proc. z nich odpowiedziato, ze nic nie bytoby ich w stanie
przekona¢ do takiego sposobu bankowania. W pozostatych

& Santander

Consumer Bank

grupach odsetek takich odpowiedzi wynosit: 14 proc. wsréd
czterdziestolatkow, 10 proc. u respondentow w wieku
50-59 lat, 4 proc. dla trzydziestolatkéw i jedynie 1 proc.
w najmtodszej grupie uczestnikow badania.

Czy byt(a)by Pan/Pani skfonny(-a) przeniesé¢ rachunek
bankowy, produkt kredytowy lub oszczednosciowy do inne;

instytucji finansowej ze wzgledu

Tak, jezeli oferta bytaby w tej samej cenie lub tansza

Tak, nawet jesli oferta cenowa bytaby gorsza - dobra aplikacja
mobilna jest dla mnie duza wartoscia

Il Nie, jakos¢ aplikacji mobilnej nie wptywa na moje decyzje
dotyczace wyboru instytucji finansowej

na jakosc¢ aplikacji mobilnej?

28%
O]

|-

45%
9%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedz , Nie wiem/Trudno powiedziec¢”

Woysoki standard bankowos$ci mobilnej staje sie jednym
z kryteriow wyboru instytucji finansowej, cho¢ nie dla
wszystkich jest decydujacy. Z odpowiedzi ankietowanych
wynika, ze 28 proc. z nich bytoby sktonnych przenies¢ swoj
produkt finansowy do innego banku ze wzgledu na wyzsza

Czy byt(a)by Pan/Pani sktonny(-a) przenies¢ rachunek
bankowy, produkt kredytowy lub oszczednosciowy do

innej instytucji finansowej ze wzgledu na jakos¢ aplikacji

mobilnej?
Tak, jezeli oferta bytaby w tej samej cenie lub tansza

Tak, nawet jesli oferta cenowa bytaby gorsza — dobra aplikacja
mobilna jest dla mnie duzg wartoscia

Nie, jakos¢ aplikacji mobilnej nie wptywa na moje decyzje dotyczace

wyboru instytucji finansowe;j

jakos¢ aplikacji. Warunkiem bytaby jednak taka sama lub

korzystniejsza oferta cenowa. Dla 9 proc. nowoczesne
i funkcjonalne rozwigzania mobilne s3 jednak na tyle
duza wartoscia, ze rozwazyliby zmiane nawet przy mniej
atrakcyjnych kosztach.

Kobieta Mezczyzna
25% 31%

8% 10%

44% 47%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢”

Niemal co trzeci mezczyzna (31 proc.) bytby sktonny
do zmiany banku ze wzgledu na jakos$¢ aplikacji, pod
warunkiem, ze nowa oferta bytaby tak samo optacalna
jak dotychczasowa. Dla pordéwnania, na taki sam krok
zdecydowataby sie juz tylko co czwarta kobieta (25 proc.).

Prawie potowa pandéw (47 proc.) uwaza natomiast, ze
jakos¢ rozwigzan mobilnych nie wptywa na ich decyzje
przy wyborze instytucji finansowej. Wsréd Polek odsetek
ten wynidst 44 proc.
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& Santander

Consumer Bank
Czy byt(a)by Pan/Pani sktonny(-a) )
przenies¢ rachunek bankowy, produkt a @ @ '02"‘
kredytowy lub oszczednosciowy do () ,‘112,‘, I ~ A
innej instytucji finansowej ze wzgledu 18-29 30-39 40-49 50-59 60+
na jakos¢ aplikacji mobilnej?
Tak, jezeli oferta bytaby w tej samej cenie 31% 31% 28% 329 229,

lub tansza

Tak, nawet jesli oferta cenowa bytaby

gorsza - dobra aplikacja mobilna jest dla 19% 9% 12% 10% 2%
mnie duzg wartoscia

Nie, jakos¢ aplikacji mobilnej nie wptywa na

moje decyzje dotyczace wyboru instytucji 27% 35% 39% 42% 64%
finansowej

Odpowiedzi nie sumuja si¢ do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢”

Do zmiany instytucji finansowej ze wzgledu na lepsza
aplikacje, pomimo gorszych warunkéw finansowych
najbardziej sktonni sa dwudziestolatkowie. Niemal co piagty
(19 proc.) z nich rozwazytby taka decyzje. Z kolei najmniej
chetni do przenoszenia swoich produktéw z takiego
powodu s3 seniorzy (jedynie 2 proc.). Ankietowani w wieku

60+ to grupa, ktéra najliczniej ze wszystkich (64 proc.)
deklaruje, ze jakos¢ aplikacji mobilnej nie ma wptywu na
ich decyzje dotyczace placéwki. W kontrze s3g najmtodsi
uczestnicy badania, ktérzy zanotowali najnizszy wskaznik
podobnych odpowiedzi — na poziomie 27 proc.




& Santander

Consumer Bank

Aplikacja mobilna, czyli Twoj
asystent zarzgdzania budzetem

Wielu Polakow korzysta z aplikacji bankowych, ktore oferuja dzisiaj szeroki zakres ustug. To juz nie tylko cyfrowa alternatywa
dla spraw zatatwianych kiedys przy okienku — narzedzia mobilne potrafiag tez wptywaé na decyzje zakupowe.

Czy dostepnosc aplikacji bankowej wptyneta kiedykolwiek
na Pana/Pani decyzje zakupowe (np. wieksza sktonnos¢ do
wydawania pieniedzy, rezygnacja z zakupu po sprawdzeniu

stanu konta itp.)? 4o,

Tak, aplikacja sprawia, ze wydaje wiecej

(np. czesciej robie spontaniczne zakupy) 19%
o [—_

Tak, aplikacja sprawia, ze lepiej kontroluje budzet 39%

i wydaje mniej (np. odktadam zakupy w czasie)

Il Nie, nie wptyneta -

Nie, ale korzystam z innych narzedzi/aplikacji do 33%
kontrolowania wydatkéw lub pilnowania budzetu

Odpowiedzi nie sumujg si¢ do 100. Pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".
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Co trzeci Polak dzieki aplikacji banku lepiej kontroluje
budzet i ogranicza wydatki np. odktada zakupy w czasie
po sprawdzeniu stanu konta. Z drugiej strony, niemal
jedna piata (19 proc.) ankietowanych zadeklarowata,

& Santander

Consumer Bank

ze z tego powodu wydaja wiecej. Zdarza im sie miedzy
innymi czesciej robi¢ spontaniczne zakupy. Wptywu
bankowosci mobilnej na pilnowanie budzetu nie
zauwaza natomiast 39 proc. badanych.

Czy dostepnosc¢ aplikacji bankowej wptyneta kiedykolwiek

na Pana/Pani decyzje zakupowe (np. wigksza sktonnos$¢ do
wydawania pieniedzy, rezygnacja z zakupu po sprawdzeniu

stanu konta itp.)?

Tak, aplikacja sprawia, ze wydaje wiecej (np. czesciej robie

spontaniczne zakupy)

Tak, aplikacja sprawia, ze lepiej kontroluje budzet i wydaje mniej

(np. odktadam zakupy w czasie)

Nie, nie wptyneta

Nie, ale korzystam z innych narzedzi/aplikacji do kontrolowania

wydatkow lub pilnowania budzetu

Kobieta Mezczyzna
21% 17%
35% 32%
35% 44%
4% 3%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢"”

Wptyw aplikacji na decyzje zakupowe czesciej
dostrzegaja  kobiety. Zarébwno pod wzgledem
zwiekszenia wydatkéw (21 proc.), jak i lepszej kontroli
budzetu (35 proc.). Wérod mezczyzn odsetki dla tych

Czy dostepnosc aplikacji bankowej
wptyneta kiedykolwiek na Pana/
Pani decyzje zakupowe (np. wigksza
sktonnos¢ do wydawania pieniedzy,
rezygnacja z zakupu po sprawdzeniu
stanu konta itp.)?

Tak, aplikacja sprawia, ze wydaje wiecej

(np. czesciej robie spontaniczne zakupy)

Tak, aplikacja sprawia, ze lepiej kontroluje

budzet i wydaje mniej (np. odktadam 42%
zakupy w czasie)

Nie, nie wptyneta 17%

Nie, ale korzystam z innych narzedzi/
aplikacji do kontrolowania wydatkéw lub
pilnowania budzetu

26%

odpowiedzi wyniosty odpowiednio 17 proc. i 32 proc.
44 proc. z nich w ogoéle nie dostrzega takich zaleznosci
(35 proc. wéréd pan). Z innych narzedzi do pilnowania
wydatkow korzysta 4 proc. Polek i 3 proc. panow.

19% 22% 23% 10%
36% 25% 33% 33%
36% 45% 36% 53%
2% 3% 6% 4%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢”

W pilnowaniu ponoszonych kosztéw rozwiagzania
mobilne najbardziej pomagaja osobom w wieku
18-29 lat - twierdzi tak az 42 proc. ankietowanych z tej
grupy. Najrzadziej natomiast wskazywali te odpowiedz
czterdziestolatkowie (25 proc.). Jednoczesnie, to
réwniez mtodzi dorosli czesciej zauwazaja, ze aplikacja

sprawia, ze wydaja wiecej (26 proc.). Wsrod senioréow
powyzej 60. roku zycia odsetek ten wynosi jedynie
10 proc. W tym przedziale wiekowym ponad potowa
(53 proc.) zadeklarowata, ze rozwigzania mobilne banku
nie wptynety na ich decyzje zakupowe.

20



Czy dostepnos¢ aplikacji bankowej
wptyneta kiedykolwiek na Pana/Pani
decyzje zakupowe (np. wigksza sktonnos¢
do wydawania pieniedzy, rezygnacja z
zakupu po sprawdzeniu stanu konta itp.)?

Tak, aplikacja sprawia, ze wydaje wiecej (np.
czesciej robie spontaniczne zakupy)

Tak, aplikacja sprawia, ze lepiej kontroluje
budzet i wydaje mniej (np. odktadam zakupy
w czasie)

Nie, nie wptyneta
Nie, ale korzystam z innych narzedzi/aplikacji

do kontrolowania wydatkéw lub pilnowania
budzetu

22%

38%

33%

& Santander

Consumer Bank
18% 16% 18%
34% 22% 33%
42% 50% 42%
2% 5% 3%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Na lepsza kontrole finansow dzieki aplikacji zwracali
uwage réwniez mieszkancy wsi — 38 proc. Osoby z tych
terendw jednoczeSnie najmocniej zauwazajg wptyw
na wieksze wydatki — 22 proc. W $rednich miastach
(50-250 tys. ludnosci) potowa ankietowych wskazata, ze

bankowe rozwigzania mobilne nie wptynety naich decyzje
zakupowe - byt to najwyzszy wynik sposrdd wszystkich
grup. Jednoczesnie to wtasnie w tych miejscowosciach
najwiecej badanych korzysta z innych narzedzi do
kontrolowania wydatkéw - 5 proc.

Czy byt(a)by Pan/Pani sktonny(-a) kupi¢ produkt finansowy
(np. kredyt, lokate) catkowicie online, bez kontaktu z do-
radcg - np. w aplikacji mobilnej?

Zdecydowanie tak

Raczej tak

Raczej nie

Zdecydowanie nie

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Aplikacje bankowe to juz nie tylko narzedzia do
sprawdzania salda czy wykonywania przelewdw - oferuja
takze produkty dodatkowe, takie jak kredyty, lokaty czy
konta oszczednosciowe. Ponad potowa badanych (57 proc.)

deklaruje, ze bytaby sktonna skorzystac z takich rozwigzan
catkowicie online, bez kontaktu z doradca. Zdecydowanie
otwartych na te mozliwos¢ jest 25 proc. ankietowanych,
a kolejne 32 proc. raczej podjetoby taka decyzje.
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Czy byt(a)by Pan/Pani sktonny(-a) kupi¢
produkt finansowy (np. kredyt, lokate)
catkowicie online, bez kontaktu
z doradca - np. w aplikacji mobilnej?
Zdecydowanie tak 17% 28% 26% 28% 23%
Raczej tak 30% 34% 40% 42% 21%
Raczej nie 20% 15% 15% 14% 20%
Zdecydowanie nie 15% 12% 13% 8% 31%
Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢"”
Najbardziej otwarci na korzystanie z produktow fin- zatozyc w ten sposob lokate lub wzigc kredyt bez kontaktu
ansowych wytacznie przez aplikacje s3 pieddzie- z doradca. Najrzadziej taka gotowos¢ deklarujg seniorzy
sieciolatkowie — az 70 proc. z nich bytoby sktonnych powyzej 60. roku zycia (44 proc.).
Czy byt(a)by Pan/Pani sktonny(-a) kupié¢
produkt finansowy (np. kredyt, lokate)
catkowicie online, bez kontaktu z doradca
- np. w aplikacji mobilnej?
Zdecydowanie tak 23% 27% 23% 28%
Raczej tak 27% 32% 42% 32%
Raczej nie 20% 12% 16% 16%
Zdecydowanie nie 18% 23% 13% 19%
Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".
Zroznicowanie wida¢ takze pod wzgledem miejsca Najwieksze watpliwosci maja natomiast mieszkancy wsi
zamieszkania - pozytywnie nastawione sg gtownie - tu gotowos¢ do sfinalizowania produktédw bankowych
osoby ze $rednich miast (50-250 tys. ludnosci), gdzie wytacznie przez rozwigzania mobilne zadeklarowata

takiej odpowiedzi udzielito 65 proc. ankietowanych. potowa respondentéw (50 proc.).
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A co mogtoby sprawi¢, zeby byt(-a) Pan/i skionny(-a)
kupi¢ produkt finansowy (np. kredyt, lokate) catkowicie
online, bez kontaktu z doradcq — np. w aplikacji mobilnej?

17% Prosty proces zakupowy

30% Pewnos¢, co do bezpieczenstwa transakgji i danych
0 osobowych

33% Mozliwos¢ konsultacji z doradcg w razie potrzeby

26% Jasne i zrozumiate warunki oferty przedstawione
0 w aplikacji czy na stronie online

21% Atrakcyjniejsza oferta online niz w placéwce
0 (np. nizszy koszt kredytu)

17% Mozliwos$¢ poréwnania ofert i symulacja np.
0 kosztéw kredytu czy zyskow z lokaty

33% Zadne

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedziec”.

WSrdd osob, ktore nie zdecydowatyby sie dzi$ na kredyt
czy lokate w aplikacji mobilnej, az jedna trzecia (33 proc.)
zmienitaby zdanie, gdyby miata mozliwos¢ konsultacji
z doradcg w razie potrzeby. Dla 30 proc. kluczowa bytaby
gwarancja bezpieczenstwa transakcji i ochrony danych
osobowych. Przeszto co czwarty badany (26 proc.) z tej

grupy oczekiwatby jasnych i zrozumiatych warunkow oferty
przedstawionych w aplikacji lub na stronie banku. Z kolei
21 proc. sktonitaby atrakcyjniejsza oferta niz w placowce.
Po 17 proc. wskazato, ze mogtyby przekonac ich prostszy
proces zakupowy oraz mozliwos¢ porownania ofert
i wykonania symulacji kosztéw kredytu czy zyskéw z lokaty.

A co mogtoby sprawi¢, zeby byt(-a) Pan/i sktonny(-a) kupi¢

produkt finansowy (np. kredyt, lokate) catkowicie online,
bez kontaktu z doradca - np. w aplikacji mobilnej?

Prosty proces zakupowy

Pewnos¢, co do bezpieczenstwa transakcji i danych osobowych

Mozliwos¢ konsultacji z doradcg w razie potrzeby

Jasne i zrozumiate warunki oferty przedstawione w aplikacji

czy na stronie online

Atrakcyjniejsza oferta online niz w placéwce
(np. nizszy koszt kredytu)

Mozliwos¢ porownania ofert i symulacja np. kosztéw kredytu

czy zyskow z lokaty

Zadne

Nic mnie nie zniecheca

Kobieta Mezczyzna
23% 11%
42% 16%
32% 34%
32% 18%
17% 25%
19% 15%
29% 38%
42% 37%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".
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Najwazniejszymi czynnikami, ktére mogtyby zmienic¢
zdanie kobiet w kwestii kupowania produktow finansowych
catkowicie online, bytaby opcja konsultacji z doradca
oraz jasne i zrozumiate warunki oferty. Na obie te
odpowiedzi wskazato po 32 proc. pan. Mozliwos¢ rozmowy
z przedstawicielem banku jest réwniez najczestsza

A co mogtoby sprawi¢, zeby byt(-a) Pan/i
sktonny(-a) kupi¢ produkt finansowy
(np. kredyt, lokate) catkowicie online,
bez kontaktu z doradca

- np. w aplikacji mobilnej?

& Santander

Consumer Bank

odpowiedzig wsrod mezczyzn (34 proc.). Jedna czwarta
z nich wskazata rowniez na atrakcyjniejsza oferte online
niz w placéwce. Polki sa bardziej otwarte na potencjalna
zmiane opinii — nic nie przekonatoby 29 proc. z nich,
podczas gdy wsrod panow odsetek ten wynosi juz 38 proc.

Prosty proces zakupowy 21%

Pewnos¢, co do bezpieczenstwa transakgji

0,

i danych osobowych 34%
Mozliwos¢ konsultacji z doradca w razie 37%
potrzeby ¢
Jasne i zrozumiate warunki oferty
przedstawione w aplikacji czy na stronie 35%
online
Atrakcyjniejsza oferta online niz w placowce 309
(np. nizszy koszt kredytu) o
Mozliwos¢ poréwnania ofert i symulacja o

., . 18%
np. kosztow kredytu czy zyskow z lokaty
Zadne 18%

24% 36% 23% 5%
33% 21% 30% 31%
24% 39% 43% 33%
31% 32% 16% 20%
45% 16% 20% 9%
11% 30% 13% 15%
20% 16% 23% 53%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Mozliwo$¢ konsultacji z doradca w razie potrzeby to
najwazniejszyargumentdlapieédziesieciolatkéw-mogtaby
ona przekonac do zakupu online produktow finansowych
43 proc. z nich. Najbardziej istotna jest takze dla
osob miedzy 40 a 49 rokiem zycia (39 proc.). Wsrod
trzydziestolatkow jest najwiecej towcdw okazji — 45 proc.
ankietowanych z tej grupy zdecydowatoby sie na taka
oferte, gdyby otrzymato lepsze warunki niz w placowce.

Jasne i zrozumiate zasady przekonatyby 35 proc. osoby
z przedziatu 18-29 lat, niewiele mniej z nich wskazato
réwniez na potrzebe pewnosci co do bezpieczenstwa
transakcji i danych osobowych (34 proc.). Seniorzy
natomiast najbardziej zdecydowanie utrzymuja, ze nic
nie przekonatoby do decyzji o zakupie wytgcznie online.
Ponad potowa z nich wskazata (53 proc.), ze nie ma takich
czynnikéw, ktore mogtyby zmienié ich zdanie.
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Nowoczesne
bankowanie

Nie tak dawno temu logowanie odciskiem palca czy skanem twarzy wydawato sie rozwigzaniem odlegtym,
zarezerwowanym tylko dla nielicznych. Dzi$ staje sie standardem w bankowos$ci mobilnej. Polacy doceniaja przede
wszystkim szybkos¢ i wygode korzystania z biometrii — wystarczy jeden gest, aby uzyskac dostep do aplikacji. Nie bez
znaczenia jest takze poczucie bezpieczenstwa, jakie daje ta forma zabezpieczenia danych.

Czy korzysta Pan/Pani z biometrycznych zabezpieczen
(odcisk palca, Face ID) w aplikacji bankowej?

Tak, do logowania - 26%

Tak, do zatwierdzania ptatnosci I 6%

Tak, do logowania i zatwierdzania ptatnosci - 25%
Nie, nie korzystam _ 35%

Chciat(a)bym, ale nie wiem jak I 4%

Nie mam takiej funkcji w urzadzeniu/telefonie I 4%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedziec”.
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Ponad potowa (58 proc) uzytkownikéw aplikacji
bankowych wykorzystuje biometrie, w tym 26 proc. do
logowania, 6 proc. do zatwierdzania ptatnosci, a jedna
czwarta do obu tych czynnosci. Dla 4 proc. Polakéw to

Czy korzysta Pan/Pani z biometrycznych
zabezpieczen (odcisk palca, Face ID)
w aplikacji bankowej?

Tak, do logowania 26%
Tak, do zatwierdzania ptatnosci 8%
Tak, do logowania i zatwierdzania ptatnosci 37%
Nie, nie korzystam 25%
Chciat(a)bym, ale nie wiem jak 3%
Nie mam takiej funkcji 1%

w urzadzeniu/telefonie

& Santander

Consumer Bank

rozwigzanie jest niedostepne w mobilnej bankowosci,
a kolejne 4 proc. chciatoby jej uzywaé, ale nie wie jak.
Istnieje takze spora grupa - 35 proc., ktéra z tej funkgji
nie korzysta.

31% 24% 25% 26%
6% 8% 3% 4%
25% 21% 22% 22%
35% 35% 38% 38%
2% 4% 4% 4%
1% 7% 7% 5%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Biometria jest szczegolnie popularna wsréd mtodszych
klientow — w grupie 18-29 lat uzywa jej juz siedmiu
na dziesieciu Polakéw (71 proc.). Jednoczes$nie, wérod
piecdziesieciolatkow  zadeklarowata tak potowa
ankietowanych i jest to najnizszy wynik ze wszystkich
grup wiekowych. W tym przedziale, podobnie jak

Czy korzysta Pan/Pani z biometrycznych
zabezpieczen (odcisk palca, Face ID)
w aplikacji bankowej?

Tak, do logowania

Tak, do zatwierdzania ptatnosci

Tak, do logowania i zatwierdzania
ptatnosci

Nie, nie korzystam

Chciat(a)bym, ale nie wiem jak

Nie mam takiej funkcji w urzadzeniu/
telefonie

w przypadku seniorow 60+, najwiecej os6b deklarowato,

24%

8%

25%

31%

5%

6%

ze nie korzysta z odciskdw palca czy skanu twarzy - po
38 proc. Dane sugerujg wiec, ze to przede wszystkim
mtodsze pokolenia napedzajg zmiany w sposobie
uzytkowania z bankowosci mobilne;j.

23% 39% 25%
3% 5% 5%
28% 16% 28%
42% 31% 37%
2% 1% 3%
2% 7% 1%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,,Nie wiem/Trudno powiedzie¢”.

Podobnie sytuacja wyglada w przypadku Polakow
zamieszkujacych miasta od 50 do 250 tys. mieszkancéw
(60 proc.) oraz metropolie powyzej 250 tys. 0sob., gdzie
blisko szesciu na dziesieciu (58 proc.) deklaruje, ze

korzysta z tych udogodnien. Z kolei najwiekszy odsetek
osob, ktdére nie decyduja sie na uzywanie tego typu
rozwigzan jest w matych miejscowosciach - 42 proc.
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Czy korzysta Pan/Pani z biometrycznych zabezpieczen

(odcisk palca, Face ID) w aplikacji bankowej?
Tak, do logowania

Tak, do zatwierdzania ptatnosci

Tak, do logowania i zatwierdzania ptatnosci

Nie, nie korzystam

Chciat(a)bym, ale nie wiem jak

Nie mam takiej funkcji w urzadzeniu/telefonie

& Santander

Consumer Bank
Kobieta Mezczyzna
25% 28%
7% 5%
24% 26%
35% 35%
5% 2%
5% 3%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedziec”.

Woyniki pokazujg takze subtelng réznice w podejsciu kobiet oraz mezczyzn. Z biometrii rozwigzan korzysta bowiem 55 proc.

pan oraz 59 proc. panow.

Czy zgadza sie Pan/Pani ze stwierdzeniem: ,,Moj bank jest

nowoczesny i cyfrowy"?

Zdecydowanie tak
Raczej tak
Raczej nie

Zdecydowanie nie

o
| X2
| L2

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Nie wiem/Trudno powiedziec¢".

Badanie potwierdza, ze dla wiekszosci Polakéw
nowoczesne technologie w bankach to dzi§ co$
oczywistego. Az 87 proc. respondentéw zgadza sie ze

Czy zgadza sie Pan/Pani ze
stwierdzeniem: ,Moj bank jest
nowoczesny i cyfrowy"?

Zdecydowanie sie zgadzam 39%

Raczej sie zgadzam 45%

Raczej sie nie zgadzam

Zdecydowanie sie nie zgadzam

stwierdzeniem, ze ich bank jest nowoczesny i cyfrowy.
Odmiennego zdania jest zaledwie 8 proc. ankietowanych.

47% 42% 59% 31%
37% 41% 32% 58%
5% 5% 0% 4%
2% 9% 5% 0%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pytanie wielokrotnego wyboru. Pominigto odpowiedzi ,,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Uzytkownicy przyzwyczaili sie do tego, ze wszystko
da sie zatatwi¢ szybko i wygodnie miedzy innymi
dzieki temu, ze ich instytucje finansowe wprowadzaja
szereg innowacyjnych udogodnien. Co ciekawe,
stopien zaawansowania technologicznego rozwiagzan

oferowanych przez bank bardziej pozytywnie oceniaja
starsi uczestnicy badania - 91 proc. piecdziesieciolatkdw
oraz 89 proc. senioréw w wieku 60+. Wsréd mtodszych
Polakow ten odsetek oscylowat w granicach 83-84 proc.
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Zakonczenie

Raport ,Polakow portfel wtasny: Na bank w aplikacji” pokazuje, ze bankowos¢ mobilna staje sie dla Polakéw coraz wazniejszym
kanatem zarzadzania finansami. Niemal 9 na 10 respondentéw (87 proc.) ocenia swoj bank jako nowoczesny i cyfrowy. 28 proc.
bytoby gotowych przenies¢ rachunek do innej instytucji ze wzgledu na lepsza jakos¢ aplikacji mobilnej, pod warunkiem utrzymania
tej samej ceny lub korzystniejszej oferty.

Aplikacje mobilne to nie tylko wygoda, ale rowniez codzienna kontrola nad finansami. Az 41 proc. uzytkownikéow zaglada do
nich kazdego dnia, a co trzeci Polak (34 proc.) w sprawach finansowych korzysta wytacznie ze smartfona. Dla ponad potowy
respondentéw (58 proc.) najwazniejsza funkcjonalnoscig jest historia transakji, co pokazuje, jak istotna jest przejrzystosé
i mozliwos¢ biezacego monitorowania wydatkow. Kolejne 32 proc. badanych bytoby sktonnych zrezygnowaé z logowania sie
w przegladarce czy wizyt w oddziale na rzecz szybszego i wygodniejszego zatatwiania spraw w aplikacji.

Ponad potowa ankietowanych (57 proc.) deklaruje gotowos$¢ do zakupu produktu finansowego catkowicie online, bez kontaktu
z doradca. W przypadku osob mniej przekonanych do tej formy, co trzeci badany wskazuje, ze zdecydowatoby sie na taki zakup,
gdyby mégt w razie potrzeby skonsultowac sie z ekspertem.

Zgromadzone dane kreuja obraz spoteczenstwa, ktore coraz pewniej porusza sie w cyfrowym $wiecie finansow. Polacy cenia
sobie wygode, bezpieczenstwo i kontrole nad swoim budzetem. W tym kontekscie aplikacje mobilne nie s juz tylko narzedziem
codziennej obstugi, a czynnikiem, ktéry wptywa na wybory instytucji i produktow finansowych, a nawet lojalnos¢ klientdw. Mamy
nadzieje, ze wnioski zawarte w raporcie ,Polakow Portfel Wtasny: Na bank w aplikacji” beda dla naszych czytelnikéw wartosciowym
zrodtem wiedzy i inspiracjg do korzystania z intuicyjnych, bezpiecznych i przyjaznych uzytkownikom rozwigzan.

Dziekujemy za lekture i zachecamy do $ledzenia kolejnych badan, ktére pozwalaja jeszcze lepiej zrozumieé potrzeby i oczekiwania
Polakéw w obszarze finansow.

28



Informacja o badaniu

Badanie zostato zrealizowane na zlecenie Santander Consumer Banku metoda
telefonicznych, standaryzowanych wywiadéw kwestionariuszowych wspomaganych
komputerowo (CATI), przeprowadzonych przez Instytut Badan Rynkowychi Spotecznych
(IBRiS) w dniach 9-18 sierpnia 2025 r. W badaniu wzieta udziat reprezentatywna grupa
dorostych Polakéw. Préba n = 1000.

Santander Consumer Bank - jest jednym z lideréw rynku consumer finance w Polsce.
Oferuje klientom szeroki zakres produktéw 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 http://www.santanderconsumer.pl
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