
Doświadczenia Polaków w obrocie 

bezgotówkowym. Obawy 

użytkowników i perspektywy 

rozwoju w kolejnych latach. 



Doświadczenia Polaków w obrocie 

bezgotówkowym
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Polacy w świecie obrotu bezgotówkowego
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OFFLINE

ONLINE

39%
PğatnoŜĺ kartŃ w sklepie

4%
PğatnoŜĺ zbliŨeniowa telefonem

34%
Wypğata got·wki w bankomacie

12%
PğatnoŜĺ w internecie za zakupy

Ăwczorajò Ăostatni tydzieŒò



Mapa płatności Polaków –offline
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VKP3. Ile razy w dniu wczorajszym (JEŧELI DZIEő REALIZACJI TO PONIEDZIAĞEK TO: w trakcie 

weekendu) pğaciğ(a) Pan(i) za jakiŜ produkt lub usğugň? Proszň NIE wliczaĺ w to zakup·w przez Internet. 

VKP4a/4b. Za ile z tych wydatk·w zapğaciğ(a) Pan(i) GOTčWKł/KARTł?

VKP21ab/22ab. Jaka byğa ğŃczna wartoŜĺ wydatk·w zapğaconych GOTčWKł/KARTł?

44

odsetek os·b, kt·re dokonağy chociaŨ jednej pğatnoŜci 

w dniu poprzedzajŃcym badanie*

* W badaniu pytamy respondent·w o dokonanie pğatnoŜci 

Ăwczorajò lub Ăw weekendò jeŜli wywiad realizowany jest w 

poniedziağek, N=1000

N=442

39%

58%

odsetek płatności 

realizowanych kartŃ / got·wkŃ

Ăwczorajò

dane w %

61

21
7 8

0-100 zğ101-200 zğ201-300 zğ301 zğ +

74

13 4 9

0-100 zğ101-200 zğ201-300 zğ301 zğ +

WARTOŚĆ

pğatnoŜci

Ŝrednia pğatnoŜci: 143 PLN

Ŝrednia pğatnoŜci: 140 PLN



Postawy wobec kart płatniczych
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VKP2. Odczytam teraz pary stwierdzeŒ. Proszň wskazaĺ to, z kt·rym zgadza siň Pan(i) w wiňkszym 

stopniu: (N=3997)

66

42

25

31

52

68

Pğacenie kartŃ jest wygodniejsze

Pğacenie kartŃ jest bezpieczniejsze

PğacŃc kartŃ mogň w wiňkszym 

stopniu kontrolowaĺ swoje wydatki 

niŨ pğacŃc got·wkŃ

Pğacenie got·wkŃ jest wygodniejsze

Pğacenie got·wkŃ jest 

bezpieczniejsze

PğacŃc got·wkŃ mogň w wiňkszym 

stopniu kontrolowaĺ swoje wydatki 

niŨ pğacŃc kartŃ

dane w %



Mapa korzystania z bankomatów przez Polaków
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VKP11. Ile razy w ciŃgu ostatniego tygodnia korzystağ(a) Pan(i) z bankomatu?

VKP12. Ile razy skorzystağ(a) Pan(i) z bankomatu swojego banku/ sieciowego/ innego banku?

VKP13. Czy  w ramach tych wypğat  chociaŨ raz zapğaciğ(a) Pan(i) prowizjň za korzystanie z bankomatu?

34

odsetek osób, które skorzystały z bankomatu 

w ciŃgu tygodnia poprzedzajŃcego badanie

N=342

mediana wartoŜĺ wypğat: 300 PLN

14% os·b 
zapğaciğo prowizjň

ostatni tydzieŒ

dane w %

RODZAJ BANKOMATU
(odsetek os·b, kt·re skorzystağy 

z danego typu bankomatu)

70%
bankomat 

MACIERZYSTY

25%
bankomat 

SIECIOWY

16%
bankomat 

KONKURENCJI



E-commerce w Polsce –nie zwalnia tempa

2014 2015 2016 2020

25 mld 

30 mld 

36 mld 

é

+20%
10% cağego obrotu rynku detalicznego

é

ťr·dğo: Opracowanie wğasne



Mapa płatności Polaków - online
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19

odsetek os·b, kt·re dokonağy zakupu online 

w tygodniu poprzedzajŃcym badanie*

Co piŃty Polak zakupiğ w ostatnim tygodniu jakiŜ towar przez internet

ťr·dğo: Zoom Finance Q2 2017 Kantar TNS

200 zğ

Mediana wartoŜci zakup·w

Dane w procentach



35

34

33

17

13
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9

8

8

7

23

Jakie sŃ podstawowe problemy w czasie zakupów w internecie? Co wpğywa na wiarygodnośćzakup·w w internecie?

Zakupy w internecie nie stanowią problemu, podstawowe oczekiwania 

odnośnie płatności są spełnione

9

Dğugi czas dostawy

Natrňtne reklamy produkt·w, kt·re oglŃdağem

Wysokie koszty dostawy

TrudnoŜci ze znalezieniem produktu

Niespeğnioneoczekiwania wobec produkt·w

Brak istotnych informacji przy kupowaniu

Otrzymanie niepeğnowartoŜciowego produktu

Nieprawdziwe informacje na stronie

Problemy z gwarancjŃ,reklamacjŃ

Nieotrzymanie produktu

NiewğaŜciwaobsğuga

Problem z pğatnoŜciŃ

Brak problem·w

Opinie o sklepie internetowym

MoŨliwoŜĺ pğatnoŜci przy odbiorze

Jasne informacje o zwrocie i reklamacji

Ğadna prezentacja produkt·w

Dostňpne r·Ũne formy pğatnoŜci

Adres biura w Polsce

Dane teleadresowe

Fizyczne punkty odbioru

Znaki jakoŜci i certyfikaty

50

33

28

24

18

17

16

16

15

18% chce mieĺ poczucie, 

Ũe majŃ wyb·r

E-commerce w Polsce 2016 Gemius dla e-Commerce Polska



ťr·dğo: Opracowanie wğasne

Rozwój technologii w finansach 

2012 2014 2016 é

5%

10%

2017

20%

30% 30% klient·w bank·w 
korzysta z bankowoŜci 

mobilnej

Dane w procentach



To jest wygodniejsze niŨ pğacenie got·wkŃ

Pozwala  oszczędzić czas

Jest to wygodniejsze niŨ pğacenie kartŃ

To jest proste

Pozwala na natychmiastowe uzyskanie 

potwierdzenia

Mam stağy dostňp do stanu konta w każdym 

miejscu i czasie

Mogň zapğaciĺ rachunki, zrobiĺ przelew 

gdziekolwiek jestem

Lubiň korzystaĺ z najnowszych technologii

40%

34%

31%

27%

22%

20%

19%

18%

Rozwój płatności mobilnych w oparciu o wygodę i 

oszczędność czasu

38%

37%

17%

24%

19%

32%

31%

12%

NiekorzystajŃcy z tej usğugi
N=396

UŨytkownicy 

pğatnoŜci mobilnych
N=201

BezpieczeŒstwo elektronicznych usğug finansowych ïraport Kantar TNS 2016Dane w procentach



Telefon kom·rkowy moŨna ğatwo straciĺ

Telefony kom·rkowe miewajŃ problem z zasiňgiem

To nie jest bezpieczne

Nie czujň, Ũe mam kontrolň nad przebiegiem operacji

Nie mam zaufania do sieci i operator·w kom·rkowych

Nie ma moŨliwoŜci wykonywania zğoŨonych transakcji

WystarczŃ mi obecne sposoby dokonywania pğatnoŜci

Nikt mi nie pomoŨe jeŜli coŜ p·jdzie nie tak

Musiağ(a)bym wymieniĺ kartň SIM

Nie zapewnia naleŨytej prywatnoŜci i poufnoŜci

Brak kontaktu z czğowiekiem, brak moŨliwoŜci porozmawiania

M·j telefon nie matakich funkcjonalnoŜci

To nie jest wygodne

Brak wad

50%

23%

33%

27%

24%

9%

50%

14%

7%

24%

3%

29%

6%

0%

22%

18%

15%

8%

8%

8%

7%

7%

6%

5%

2%

30%

Wątpliwości odnośnie bezpieczeństwa ważną barierą wobec korzystania z 

płatności mobilnych dla potencjalnych użytkowników

NiekorzystajŃcy z tej usğugi
N=396

UŨytkownicy 

pğatnoŜci mobilnych
N=201

Dane w procentach BezpieczeŒstwo elektronicznych usğug finansowych ïraport Kantar TNS 2016



Drivery płatności online
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Co decyduje o tym Ũe wybierasz pğatnoŜĺ przelewem lub kartŃ?

61

42

19

11

9

1

WYGODA

SZYBKOśĹ

PRZYZWYCZAJENIE

BEZPIECZEőSTWO
KOSZTY

Zğe 

doŜwiadczenie z 

got·wkŃ

Pğatnoscicyfrowe 2016 Raport Izby Gospodarki ElektronicznejDane w procentach N=79



Mapa płatności Polaków - online

14

Wykorzystywane formy pğatnoŜci (co najmniej 1 raz)

23

22

21

13

12

11

5

3

PayU

Przelew bezpośrednio z banku

Płatność za pobraniem  gotówką

Przelewy24

PayPal

Przelew bezpośredni  z karty

Płatność za pobraniem kartą

BLIK

46% szybkie przelewy

26% za pobraniem

ťr·dğo: Zoom Finance Q2 2017 Kantar TNSDane w procentach N=600



1/4 kupujących online płaci za zakupy za pobraniem –obawy wobec płatności 

w internecie

15

Przyzwyczajenie

Chňĺ zachowania anonimowoŜci

Brak zaufania do sklepu

Bojň siň,Ũe nie otrzymam zam·wionego towaru

Problemy z dostawŃ ïprzesyğka za pobraniem

Szybsza realizacja transakcji

Obawiam siň pğatnoŜci internetowych

Nie mam dostňpu do bankowoŜci internetowej

Inne

Dlaczego pğacisz got·wkŃ za zakupy w internecie ?

20

16

15

14

13

12

11

9

6

Dane w procentach E-commerce w Polsce 2016 Gemius dla e-Commerce Polska



Innowacje płatnicze –perspektywy 

rozwoju płatności bezgotówkowych
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Branża finansowa idzie w kierunku innowacji, digitalu, cyfryzacji

17



Finansowy świat klientów jest jednak znacznie mniej innowacyjny

18

22

20

74

76

Chciağbym, aby na rynku finansowym 

pojawiağo siň jak najwiňcej 

nowoczesnych rozwiŃzaŒ pğatniczych

Jestem entuzjastŃ innowacji pğatniczych 

(np. pğacenie telefonem, BLIK)

Obecne na rynku rozwiŃzania pğatnicze 

sŃ dla mnie wystarczajŃce

Nie jestem zainteresowany 

korzystaniem z innowacji pğatniczych 

(np. pğacenie telefonem, BLIK)



A co by było gdyby…

19

19

RozwaŨanie zmiany konta?A gdyby byğa moŨliwoŜĺ zachowania 

numeru i historii rachunku?

47



Najlepiej uczyć się na wydarzeniach z innych rynków

20

300 000

500 000

700 000

900 000

1 100 000

1 300 000

1 500 000

1 700 000

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

darmowe 

przeniesienie 

numeru telefonu



Rozproszone metody płatności nie ułatwiają życia klientom

21



PğatnoŜĺ 

online
Bankomat

PğatnoŜĺprzy 

kasie

Przelew 

bezpoŜrednio 

na telefon

53% 49% 36% 10%

Znajomość i korzystanie z innowacji płatniczych

22
VKP8. Co moŨe Pan(i) powiedzieĺ na temat nastňpujŃcych rozwiŃzaŒ? (N=1000)

VKP9. Czy korzystağ(a) Pan(i) kiedykolwiek z rozwiŃzania Blik w nastňpujŃcym celu? (N=50)

2

4

5

8

14

18

20

30

34

65

28

25

78

66

61

26

58

57

znam i korzystam

znam, ale nie korzystam

nie znam

wykorzystanie Blika:

zbliŨeniowa 

pğatnoŜĺ 

telefonem

dane w %

N=50



Inspiracje z rynku m-commerce

23Pğatnoscicyfrowe 2016 Raport Izby Gospodarki Elektronicznej

Niewygodne wypeğnianie formularzy

Niedostosowanie strony do zakup·w

Za mağe litery

Problemy z dokonaniem pğatnoŜci

Zbyt wolne ğŃcze internetowe

Brak aplikacji mobilnej

Za duŨa liczba czynnoŜci do wykonania 

Niewygodny spos·b pğatnoŜci

Nie spotkağem siň z ŨadnŃ z tych sytuacji

58

52

42

40

37

35

33

26

12

Dane w procentach N=1792



Potrzeba!

78% z nas oceniajŃc nowe technologie 
kieruje siň ich uŨytecznoŜciŃ 

Efektywność, nie tylko efektowność

24



Trzy kluczowe potrzeby, a między nimi konsumenckie „napięcie”

25

bezpieczeństwo wygodakontrola



Dziňkujemy

Małgorzata Szczepanek

malgorzata.szczepanek@tnsglobal.com

+48 698 631 354
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Agnieszka Rządca

agnieszka.rzadca@tnsglobal.com

+48 728 421 626


