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KONSUMENTOW DOTYCZACE
APLIKACIJI FINANSOWYCH

Aplikacje finansowe umozliwiajg dokonywanie réznego typu operacji
finansowych za pomoca smartfonu i innych urzagdzen mobilnych.

S3 wykorzystywane w coraz wiekszym stopniu na rynku ustug
finansowych, ktéry ,,migruje do sieci”. Z jednej strony oznacza to
wieksze mozliwosci oferowania i dostepnosci tych ustug, a z drugiej
pozwala na ograniczenie ,kosztéw dystrybucyjnych”. Rozwéj aplikacji
finansowych jest korzystny i dla konsumentoéw, i dla instytucji
finansowych, ale wymaga wiekszej ostroznosci od jednych i drugich.
Jednoczesnie od twércow aplikacji wymaga sie zwrécenia szczegodlnej
uwagi na kwestie bezpieczenstwa. Badanie pokazuje m.in. stosunek
konsumentéw do aplikacji finansowych, motywacje oraz problemy
zwigzane z ich uzywaniem.




Powszechna informatyzacja oraz dostepnos¢ do
nowych technologii sprawiajg, ze konsumenci
zaczynaja rowniez chetniej korzysta¢ z aplika-
cji finansowych. Réwniez instytucje finansowe
coraz czesciej preferujg ten sposdb oferowa-
nia i serwisowania ustug finansowych zaréwno
ze wzgledu na koniecznos¢ obnizania kosztow
,0sobowych”, jak i na wieksze mozliwosci docie-
rania do konkretnych grup odbiorcow. Obecnie
juz blisko 70% konsumentdw uzywa aplikacji
bankowych do obstugi konta bankowego. Duzo
czesciej po tego typu aplikacje siegaja najmiod-
sze osoby (w grupie 15-29 lat — 77%).

W przypadku innych aplikacji finansowych, to
wiecej niz co czwarty respondent korzysta z apli-
kacji do operacji finansowych online. Pozostate
aplikacje uzywane sa rzadziej, cho¢ uwage zwra-
ca fakt, ze z aplikacji do ptatnosci w podrdzy bli-
sko dwa razy czesciej korzystajg osoby w wieku
15-29 lat niz pozostali respondenci.

Z drugiej strony wcigz prawie co czwarta osoba
nie korzysta z zadnej aplikacji finansowej. W gru-
pie 60+ odsetek 0s6b niekorzystajgcych jest wyz-
szy, bowiem 37% deklaruje, ze nie uzywa tego
typu aplikacji.

Wykres 1. Jakiego typu aplikacji finansowych uzywasz?

Aplikacje bankowe stuzgce do obstugi konta

bankowego

Aplikacje wytacznie do operacji finansowych online

(np. paypall, skrill)

Aplikacje do wykonywania transakcji w konkretnych

sklepach (np. lidl pay, orlen pay)

Wirtualne portmonetki/portfele np. revolut, curve,

googlepay, applepay

Aplikacje do ptatnosci w podrdzy (Uber, Bolt, skycash,

autopay)

Aplikacje transakcyjne na rynkach finansowych (np.

konta maklerskie, forex)

B
B
l 5%

Inne I 3%

Nie uzywam zadnych aplikacji finansowych

Préba: wszyscy badani (n=1003).



Motywacje konsumentéow

Respondenci korzystajg zdecydowanie najczesciej z aplika-
cji finansowych, aby przeprowadzi¢ operacje bankowe (np.
przelew, sprawdzenie stanu konta) oraz dokonywac ptatno-
éci za produkty i ustugi na terenie kraju (zakupy stacjonarne/
zakupy internetowe) — odpowiednio 80% i 78% responden-
tow deklaruje, ze w takim celu korzysta z aplikacji finanso-
wych. Bankowos¢ internetowa na state zagoscita wsrod kon-
sumentdw i zaczeta skutecznie zmniejszac¢ udziat bankowo-
sci obstugiwanej tradycyjnym kanatem ,,okienka”.

Duzo rzadziej konsumenci uzywaja aplikacji finansowych
po to, aby zaptaci¢ w zagranicznych sklepach internetowych
lub dokona¢ ptatnosci podczas wyjazdéw zagranicznych lub
wzigé kredyt/pozyczke.

Trudno jest jednoznacznie wskaza¢ z ilu aplikacji finanso-

wych najczesciej korzystali konsumenci w ostatnich 12 mie-

sigcach. Mimo ze najwiecej z nich deklaruje, ze korzystato

tylko z jednej (24%), to tylko nieznacznie mniej oséb korzy-

stato z dwdch (20%), trzech (16%) lub wiecej niz trzech (19%). < -
Co piata osoba nie potrafi wskazac¢ konkretnej liczby.

Wykres 2. W jakim celu korzystasz z aplikacji finansowych?

Przeprowadzam operacje bankowe (np. przelew,
sprawdzanie stanu konta)

80%

Dokonuje ptatnosci za produkty i ustugi na terenie

0,
kraju (zakupy stacjonarne/zakupy internetowe) e

Ptace w zagranicznych sklepach internetowych - 17%
Dokonuje pfatnosci podczas wyjazdow
: 15%
zagranicznych
Biore kredyt lub pozyczke . 12%

Korzystam z ubezpieczenia w podrozy 6%

Inne 5%

Préba: badani korzystajacy z aplikacji finansowych (n=773).



Wykres 3. Z ilu aplikacji finansowych tgcznie korzystates(as) w ostatnich 12 miesigcach?

(kategorie)

m Z jednej aplikacji m Z dwdch aplikacji m Z trzech aplikacji

= Z wiecej niz trzech aplikacji B Trudno powiedzie¢

Préba: badani korzystajacy z aplikacji finansowych (n=773).

Gtéwna motywacja do korzystania z aplikacji
finansowych jest tatwos¢ obstugi i wygoda ko-
rzystania (68%). Blisko co drugi badany uzywa
aplikacji, poniewaz sa powigzane z innym pro-
duktem finansowym (np. kontem bankowym
lub walutowym). Rzadziej konsumenci wskazuja
na aspekty zwigzane z opiniami od rodziny/zna-
jomych lub zamieszczonymi w Internecie.

Respondenci sktonili sie do korzystania z aplika-
cji finansowych rowniez ze wzgledu na dostep-
ne opcje w aplikacji. Wystagpita takze sytuacja, w
ktorej badany twierdzit, ze jego bank wymusit na
nim zatozenie takiej aplikacji.

Wykres 4. Co sktonito Cie do korzystania z aplikacji finansowych?

tatwosc¢ obstugi, wygoda korzystania

Aplikacja byta powigzana z innym produktem
finansowym (np. kontem bankowym lub walutowym)

Pozytywne opinie rodziny, znajomych.

Pozytywne opinie uzytkownikow zamieszczone w
internecie/rankingi

Benefity (np. prezenty/bony
podarunkowe/pienigdze)

Reklama

Inne

68%

49%

17%
M-
N -

1%

Préba: badani korzystajacy z aplikacji finansowych (n=773).



Opinie na temat aplikacji finansowych

finansowych. Wiekszos¢ respondentdw zgadza sie z kazdym ¢

Z ponizszych trzech stwierdzen. Najwiecej, bowiem az 88%

uwaza, ze aplikacje finansowe sg przydatne do dokonywania

ptatnosci lub innych operacji finansowych. Mimo ze wiek-

szosC respondentéw rowniez nie obawia sie o kwestie bezpie- -
czenstwa aplikacji, to nie jest to petne zaufanie. Najwiekszy G
odsetek w tym przypadku stanowig odpowiedzi raczej tak, co

jest wyrazem pewnej ostroznosci.

Badani sg zadowoleni z uzytkowanych przez siebie aplikacji ) 0

Wykres 5. W jakim stopniu zgadzasz sie z ponizszymi stwierdzeniami dotyczacymi aplikacji

finansowych.
Aplikacje finansowe sg przydatne i utatwiaja e
. o L 9%
dokonywanie ptatnosci/innych operacji finansowych
1% 2%
(o]
Aplikacje finansowe gwarantujg bezpieczenstwo Il 9% _
danych osobowych i bankowych o
- 1%

Aplikacje finansowe wykorzystujg dane osobowe i

bankowe uzytkownikéw jedynie w celu $wiadczenia l‘l 27% _

ustug ‘
- 1%
W Zdecydowanie sie nie zgadzam sie 1 Raczej sie nie zgadzam sie
1 Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam sie M Raczej sie zgadzam

B Zdecydowanie sie zgadzam

Préba: badani korzystajacy z aplikacji finansowych (n=773)

60% badanych zwraca uwage na to, z jakiego —odpowiednio 71%, 68% i 49%. Widoczna jest ten-
kraju jest operator aplikacji finansowej. Zdecydo- dencja, w ktérej odsetek oséb zwracajacych uwa-
wanie czesciej uwzgledniajg to osoby najstarsze ge na ten aspekt jest wiekszy w kazdej kolejnej
(60+) i w wieku 45-59 lat niz najmtodsze (15-29 lat) grupie wiekowe].

Wykres 6. Czy instalujgc aplikacje finansowe zwracasz uwage na to, z jakiego kraju jest
operator aplikacji finansowej (gdzie ma siedzibe)?

m Nie W Tak

Préba: badani korzystajacy z aplikacji finansowych (n=773).



Problemy pojawiajgce sie podczas
korzystania z aplikacji finansowych

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdw nie mia-
ta nigdy zadnych problemdéw z korzystaniem z
aplikacji finansowych. Nieznacznie czesciej takie
problemy wystepowaty u oséb w wieku 15-59 lat
niz 60+, a takze u mieszkancéw wsi niz miast.

W przypadku wystepowania problemoéw, naj-
czesciej jednak respondenci wskazywali na brak
tacznosci/dostepu do Internetu oraz problemy z
obstuga klienta/uzyskaniem pomocy od opera-
tora aplikacji (odpowiednio 36% i 31%).

W przypadku problemoéw z obstuga klienta 9
0s6b wskazato, ze miato problem z nawigzaniem
kontaktu z operatorem (np. brak mozliwosci do-
dzwonienia sig, brak odpowiedzi na maile lub
dtugi termin oczekiwania na odpowiedz). Po 6
0s6b wymienito, ze miato problem ze znalezie-
niem kontaktu do dziatu pomocy/obstugi klienta
oraz ze napotkali sie na skomplikowany proces
zgtaszania problemu/uzyskiwania pomocy.

Wykres 7. Czy miates(as) jakis problem w zwigzku z korzystaniem z aplikacji finansowych?

Préba: badani korzystajacy z aplikacji finansowych (n=773).

m Nie

W Tak



Wykres 8. Jakiego typu byt(y) to problem(y) w zwigzku z korzystaniem z aplikacji

finansowych?
Brak facznosci/dostepu do aplikacji

Problemy z obstugg klienta/uzyskaniem pomocy od
operatora aplikacji

Naliczanie dodatkowych optat

Zablokowanie srodkow finansowych przez aplikacje

Problemy w przypadku rezygnacji z aplikacji
finansowej

Kradziez lub proba wytudzenia srodkéw finansowych
lub danych (np. bankowych)

Witamanie lub préoba wtamania na konto

Problemy zwigzane z przeliczaniem kursu walut (np.
zawyzony kurs/ kurs przeliczany kilkukrotnie)

Problemy w przypadku rezygnacji z okreslonej ustugi
oferowanej przez aplikacje

Préby podszywania sie pod aplikacje finansowa

Inne

36%

31%

20%

15%

14%

11%

10%

9%

5%

5%

7%

Préba: badani, ktérzy mieli problem (problemy) w zwigzku z korzystaniem z aplikacji

finansowych (n=76).

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (88%)
deklaruje, ze ich operator jasno informuje o zasa-
dach bezpiecznego korzystania z aplikacji finan-
sowych. Mimo to 26% problemdéw zwigzanych
Zz uzywaniem aplikacji dotyczy kwestii powigza-

nych z bezpieczenstwem takich jak kradziez lub
préba wytudzenia srodkow finansowych/danych,
wiamanie na konto, czy préby podszywania sie
pod aplikacje.

Wykres 9. Czy w ramach korzystania z aplikacji operator przypomina Ci/jasno informuje

o zasadach bezpiecznego korzystania z aplikacji?

m Nje W Tak

Préba: badani korzystajacy z aplikacji finansowych (n=773).



Podsumowanie

Juz 68% konsumentdw korzysta z aplikacji bankowych stuzacych do obstugi konta bankowego. Gtow-
na motywacjg zachecajgca do uzywania tego typu aplikacji jest chec przeprowadzania operacji ban-
kowych, takich jak przelew czy sprawdzanie stanu konta, bez koniecznosci kazdorazowego logowania
sie na strone internetowa czy wizyty w stacjonarnym punkcie obstugi klienta.

Generalnie respondenci majag pozytywne zdanie na temat aplikacji finansowych. Uwazaja je za przy-
datne i utatwiajace dokonywanie pfatnosci. Wiekszos¢ uzytkownikéw nie ma takze obaw dotycza-
cych bezpieczenstwa aplikacji finansowych, a jedyne 9% deklaruje, ze miato problemy w zwigzku
z korzystaniem z nich. Zgtaszane problemy dotyczyly przede wszystkim kwestii technicznych (brak
tacznosci/dostepu do aplikacji) oraz obstugi klienta (pomocy). 26% tych zgtoszer miato jednak zwigzek
z kwestiami bezpieczenstwa (m.in. préby wiamania na konto czy wytudzenia srodkéw finansowych).
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