POD WODA, Z PRADEM
CZY BEZ ENERGII?

Jak Polacy optacajq rachunki?

Wrzesien 2023




JAKPOLACY OPLACAJA RACHUNKI?

O czym wolelibysmy zapomnied, a jednak optaca sie

pamietad? To biezqce optaty za ustugi takie jak czynsz,

prqd, telefon i wiele innych.

W jaki sposéb Polacy regulujg swoje zobowigzania

i kto im w tym pomaga? Czy wypracowali konkretne
strategie utatwiajgce comiesieczne obowiqzki

i co jest dla nich wazne w tym kontekscie?

Czy Polacy majg problem z terminowymi
ptatnosciami? Jak sami dostawcy ustug pomagajq
w regulowaniu optat na czas?
Raport ,Pod wodq, z prqdem "
Mastercard Advisors pozwala odpowiedzie¢ na te

i wiele innych pytan zwigzanych z optacaniem
przez Polakdéw cyklicznych rachunkéw za ustugi,

z ktérych Polacy korzystajg w ramach prowadzenia
gospodarstwa domowego.

«Lubie mie¢ proces optacania rachunkéw z gtowy
i by¢ pewngq, ze w okreslonych okolicznosciach
pienigdze dotrqg szybko do adresata.”

Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023;
1. Sytuacja gospodarstw domowych w 2022 r. w Swietle bad

PRZECIETNE MIESIECZNE WYDATKI NA 1 OSOBE W GOSPODARSTWACH
DOMOWYCH?*

i
16 mid z+

miesiecznie wydawanych

na rachunki w Polsce

Zatozenia:

1. Miesieczne wydatki ogdtem na osobe w gosp.
domowym wynoszq 1475,22 zt

2. Rachunki to 28% wszystkich wydatkéw

3. Przyjeta liczba oséb w Polsce to 38 min

ia budzetow darstw domowych - Gtéwny Urzqd Statystyczny

PY Uzytkowanie mieszkania lub domu
wraz z noénikami energii

Wyposazenie mieszkania i prowadzenie
gospodarstwa domowego

87 min szt.

rachunkéw w Polsce

Zatozenia:

» 28%
tqgcznosc
Udziat
Pozostate wydatki wydatkow
na rachunki

miesiecznie optacanych

1. 86% ankietowanych ptaci 6 i wiecej rachunkéw miesiecznie
(badanie Mastercard), przyjeto é optat / gosp. domowe
2. Jedna osoba w gospodarstwie domowym optaca rachunki

3. W Polsce jest 14,5 min gospodarstw domowych
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NIE KOCHA, NIE LUBI,
ALE WYKONUJE

osob martwi sie, czy
wystarczy im na rachunki
teraz i w bliskiej przysztosci

osob deklaruje, ze proces
optacania rachunkéw
jest dla nich stresujgcy

Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023

EMOCJE PRZY OPLACANIU RACHUNKOW

Optacanie rachunkéw budzi zaréwno pozytywne,
jak i negatywne emocje.

Znaczna liczba klientéw deklaruje, ze odczuwa
przy tym satysfakcje, jednak co czwartej osobie
towarzyszy uczucie frustracji.

Optacajgc rachunki:
43% fIB klientéw odczuwa satysfakcje

o
23% % klientow odczuwa frustracje

Satysfakcja wynika z faktu pozbycia sie dtugu,
a frustracje wywotuje wysoko$¢ optat i nagte
zmniejszenie salda na koncie.

Najwiekszg trudnosé sprawia
klientom zarzqdzanie
ustugodawcami, terminami

i Srodkami na koncie.
Wyzwaniem jest tez mnogos¢
kanatéw kontaktéw i haset

do zapamietania.

Jedynie 15% klientow twierdzi,
Ze proces optacania rachunkdw
nie sprawia im trudnosci.

TRUDNOSCI ZWIAZANE Z OPLACANIEM RACHUNKOW

Poza frustracjq i satysfakcjq pojawiajg sie jeszcze
inne odczucia, takie jak:

Poczucie obowigzku, ktére moze wywotywaé
pozytywne emocje - w przypadku wywigzania
sie z obowigzku ptatnosci na czas; lub
negatywne - aby ich unikngé, czesto optacanie
rachunkéw jest odwlekane.

Uczucie przyttoczenia, ktére wigze sie z liczbg
faktur, wysokimi cenami, koniecznoscig
przeznaczenia znacznej czesci wyptaty

na optaty.

»U mnie jest to poczucie obowigzku,
ktory nalezy wykonaé i do ktérego
ciezko mi si¢ zmotywowag¢."

Pilnowanie, czy wszystkie rachunki zostaty
optacone / czy o jakims$ nie zapomniatem

Pilnowanie terminéw rachunkéw
Pilnowanie, aby na koncie byto wystarczajgco

$rodkéw na optacenie rachunkéw w terminie

Przepisywanie danych do ptatnosci -
numery kont, faktur, nazwy przelewoéw

Zréznicowanie kanatéw - dostarczanie faktur
mailowo, pocztg, na portalach dostawcéw

Nie mam trudnoéci ‘

ercard. Proprietary and Confidential

©2023 Mast:



STRATEGIA CZY STRATEGIA OPLACANIA RACHUNKOW

Bez wzgledu na wiek najczestszym sposobem optacania rachunkéw jest regulowanie ich zbiorczo,

|M PROW'Z AC J A? niedtugo po otrzymaniu wynagrodzenia. \W$réd osob mtodych na drugim miejscu znajduje sie optacanie
zbiorcze na koniec miesigca, z kolei wérdd starszych - rozbicie ptatnosci wzgledem czasu.

Ogotem  18-26lat 27-40lat  41-60 lat Wszystkie rachunki optacam w jednym
momencie, zaraz po otrzymaniu
wynagrodzenia

O,
40% L7% L4% 2% @ Wszystkie rachunki optacam w jednym
momencie na koniec miesigca

® Wszystkie rachunki optacam w jednym
momencie, ale innym niz koniec miesigca
lub to kiedy dostaje wynagrodzenie

@ Czesé rachunkdw optacam w jednym
wyznaczonym terminie, a cze$¢ w innym,
09, po otrzymaniu rachunku
o

11%

| Kazdy rachunek optacam w innym momencie
po tym jak otrzymam rachunek

RACHUNKI POD KONTROLA?

Blisko 4 na 5 klientéw uwaza, ze ma pod kontrolg
wszystkie sprawy zwigzane z rachunkami.

+Od ptacenia rachunkéw

o o i pilnowania terminéw
63% 50% 'epstem ja. Comiesigcmam seee.
! k ja. d l’q “ " “““ Srednio 3 na 5 klientéw jest bardzo $wiadomych
!nn.e WOtY o ZQP aty wysokosci swoich zobowigzan.
oséb zwraca uwage oséb uwaza, ze moment sy UStGWIOI‘IYCh
U ” ® ®© 000 . / B .
na terminy ptatnosci optacania rachunkéw przelewow Stal'YCh t)'lko " ““ﬂ " Prawie 1 na 5 oséb ma duze ktopoty z oszacowaniem,
; : : . g . a jakie wydatki poniesie w danym miesigcu.
i dopasowuje do nich  to wymagajqca skupienia, ponawiam prze|ew zinng

ptatnos¢ kazdego rachunku bardzo powazna sprawa kWth-" ‘

5 Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023
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6

PLACIC TO (NIE)
ZNACZY ZAWSZE
TO SAMO

‘86%’ ‘73%>

osob ptaci regularnie 0s6b optaca wszystkie
6 lub wiecej rachunkéw rachunki takg samg
w kazdym miesigcu metodg, o ile to mozliwe

Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023

METODY OPtACANIA RACHUNKOW WSROD KLIENTOW

Trzy najczesciej wykorzystywane metody optacania rachunkéw sq zwigzane ze srodowiskiem
’?ﬁ? banku (przelew z uzyciem dostawcow z listy, standardowy przelew i powtérzony na podstawie
Iln ﬂ historii). Wiekszos¢ konsumentéw optaca wiele rachunkéw réwnoczesnie, dlatego potrzebujg

metod, ktére przyspieszq i utatwig im ten proces.

| Dopiero na czwartym i széstym miejscu rankingu plasujq sie formy ptatnosci w sSrodowisku
[IE dostawcy ustug, takich jak energia, woda, gaz (poprzez aplikacje mobilng i eBOK - na profilu

klienta na stronie www dostawcy).

@ Preferowana metoda ptatnosci @ Uzywane metody ptatnosci Metoda w srodowisku banku

Standardowy przelew z wybraniem dostawcy
z listy zapisanych kontaktow

®)

Standardowy przelew z wpisaniem numeru rachunku 0 13

Odnalezienie starego przelewu w historii
i ponowienie przelewu

W aplikacji mobilnej dostawcy na smartfonie

Zlecenia state — ustawienie statego cyklicznego
przelewu z konta

Na swoim profilu klienta na stronie www dostawcy
(tzw. eBOK)

(B )IE)

Polecenie zaptaty - pozwolenie na scigganie
$rodkow z konta przez dostawce

Przez link w e-mailu lub SMSie od dostawcy

Stacjonarnie w placéwce dostawcy / w sklepie /
w banku / na poczcie
Podpiecie karty u dostawcy - zapisanie danych karty

na stronie dostawcy i cykliczne Scigganie srodkéw 2

Inne JiE

34

31

o

70%’

0sob preferuje
metody
ptatnosci
zZwigzane
—1 zbankiem

©2023 Mastercard. Proprietary and Confidential



TAM BANK TWOJ,
GDZIE RACHUNKI
TWOJE

‘ 90%> 479

0s06b korzysta z metod
ptatnosci zwigzanych

0sob korzysta tylko
z metod bankowych
regulujgc zobowigzania

Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023

RACHUNKI A MOJ BANK

Ze wzgledu na tatwiejszg kontrole wydatkéw klienci optacajg rachunki najczesciej z jednego konta - tego,
na ktére wptywa ich wynagrodzenie i z ktérego korzystajg na co dzien.

799 Wszystkie rachunki optacam z banku,
° do ktérego przychodzi moje wynagrodzenie . .
Wszystkie rachunki

Optacam rachunki z wielu bankéw opl’chm 4 jednego
, ‘ _ konta, bo dzieki temu
Wszystkie rachunki optacam z innego banku,

niz ten do ktérego przychodzi moje wynagrodzenie mam W'kazq B
kontrole wydatkow."”

Nie ptace rachunkdéw przez Internet,
ptace tylko gotowkag

WYKORZYSTYWANE URZADZENIA

Klienci dokonujg ptatnoéci zaréwno przez telefon, jak i przez komputer. Cho¢ aplikacje mobilne majg
wiele zalet, regulowanie zobowigzan przez komputer jest wykorzystywane czescie.

Niektorzy wskazujg, ze w aplikacjach bankowych brakuje niektérych funkcji i zaktadek, choc jej obecne
funkcje wystarczajg, aby optaci¢ rachunki.

—0 Smartfon i komputer - prawie potowa klientéw do optacania swoich
47% rachunkéw Wykorzystuje zaréwno telefon! jak i komputer, w zaleznosci
= od dostawcy i dostepnych metod ptatnosci.

Tylko komputer — w przypadku oséb korzystajgcych z jednego urzqdzenia
35% @ komputer wybierany jest blisko dwukrotnie czesciej od smartfona - takie
— rozwigzanie preferujq osoby starsze, wérdd ktérych blisko potowa wybiera

komputer do dokonywania ptatnosci.

_ Tylko smartfon - ptatnosci mobilne przez aplikacje bankowg cenione sg przez
18% E]F] klientoéw przede wszystkim ze wzgledu na intuicyjnosé, wygode, dostepnosé
= i szybkos¢ dziatania. Istotne sg dla nich takze dodatkowe funkcje, takie
jak zdefiniowana lista odbiorcéw i powiadomienia o pobranych srodkach.
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WYGODE
SIE CENI

83% 27%

0s6b jest sktonnych
zaptacié prowizje w zamian

za szybkie i wygodne

ptacenie rachunkéw

0sob ocenia funkcje agregacji
wszystkich rachunkéw
w jednym miejscu joko
atrakcyjng

8 Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023

CO JEST WAZNE DLA KLIENTOW?

— Wygoda - w zwigzku z powtarzalnoscig optacania
rachunkow klienci dgzq do zautomatyzowania
i utatwienia tego procesu.

Niezawodnos¢ - klienci chcg mie¢ pewnosé,

ze ptatno$¢ dotrze w terminie do odpowiedniego
odbiorcy, bo konsekwencje nieoptacenia rachunkéw
moggq by¢ bardzo dotkliwe.

Bezpieczenstwo — w dobie oszustw finansowych
coraz wiecej oséb zwraca uwage na bezpieczenstwo
swoich danych i zabiezpieczenie srodkéw na koncie.
Szybkos¢ - klienci decydujg sie na metody obcigzone
prowizjg, kiedy muszg optaci¢ wiele czasochtonnych
rachunkéw i gdy zalezy im na szybkim zaksiegowaniu
$rodkéw z uwagi na bliski termin ptatnosci.

Pomimo dostepnosci darmowych metod ptatnosci

co czwarty klient decyduje sie na takie, za ktére pobierana
jest prowizja. Najczesciej motywowane jest to wygodq

i szybkoscig ksiegowania.

BEZKOSZTOWO CZY BEZZWLOCZNIE?

Kiedy wybieram metode
ptatnosci, kieruje sie
wygodgq. Jezeli moge

i sqg to optaty regularne
to zapisuje dane raz

i na ich podstawie
dokonuje kolejnych optat.
Jezeli faktura jest

w aplikacji lub eBOK,

to korzystam z nich.”

Wiekszos¢ klientéw korzystajgcych z metod
obcigzonych prowizjg jest w stanie zaptaci¢
nawet do 1,50 zt za szybkie i wygodne
uregulowanie rachunku.

k . . izia? __A
Czy korzystasz z metod obcigzonych prowizjg Tt 30%
® Tok 1,01 ztdo 1,50 zt 43%
® Nie Powyzej 1,50 zt 23%
Nie wiem

Nie wiem M 4%
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LEKKO
PO TERMINIE

45% 14%

osob deklaruje, klientéw miato stycznosc
ze zdarzajq im sie z windykacjg
opo6znienia w ptatnosci

9 Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023

CZAS OPOZNIEN

Prawie potowa oséb ma ktopoty z terminowym
optacaniem rachunkéw, a dla 31% z nich
opdznienie w uregulowaniu zobowigzan
przekracza tydzien.

39, 5%

8%
Maksymalnie 7 dni

8-14 dni
15-30 dni
Powyzej 31 dni

20%

Nie wiem

®  Opdznienia w optatach najczesciej wynikajq

z powodow emocjonalno-organizacyjnych, takich
jak zapomnienie o rachunku czy brak czasu.

Klienci wskazujg takze, ze na nieterminowe
regulowanie zobowigzan wptywa zty system
otrzymywania faktur, brak przypomnien

o ptatnosciach lub brak funduszy na koncie w tym
czasie z uwagi na pozniejszq wyptate.

nRachunek za prgd wylgdowat
w spamie — nawet tego nie
zauwazytem."”

POWODY OPOZNIEN W PLATNOSCIACH

CZESTOTLIWOSC OPOZNIEN U DOSTAWCOW

Klienci najczesciej deklarujg ktopoty z regularng
ptatnoscig za prad, internet oraz abonament
telefoniczny, czyli optatami zwigzanymi

z prowadzeniem gospodarstwa domowego.

38%

Internet

Telefon - abonament 29%

B 03 9) N\

19%

63%

47%

23%

Powody Powody Powody
emocjonalno- finansowe  techniczne
organizacyjne
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SKOK
W BOK

‘72%> 65%>

osbb korzysta z eBOKéw  0séb korzysta z eBOKow

10

na stronach www w aplikacjach dostawcéw

Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023

KORZYSTANIE Z EBOK-OW NA STRONIE CELE KORZYSTANIA Z EBOK-OW

Pom|mo,duzego udziatu osob korzystajqcych Blisko 70% najczestszych powodéw odwiedzin

z eBOK-6w ten kanat jest preferowany przez eBOK-6w jest zwigzanych ze sprawdzaniem faktur

osoby po 40. roku zycia. i stanu ptatnosci oraz z optaceniem rachunku.

Wsréd klientdw w wieku 18-26 lat z portali

dostawcéw korzysta 55% osob, a wsrdd oséb Sprawdzenie nowego rachunku 25%

41-60 lat jest to 76%. Sprawdzenie stanu optacenia 22%
ostatniego rachunku

GEOWNI DOSTAWCY WYKORZYSTUJACY EBOKI Optacenie rachunku 21%

Czytanie aktualnosci

31%
Telefon

Zmiana danych

Przedtuzenie umowy

Wytqczenie ustug

POWODY NIEUZYWANIA EBOK-OW

Najwazniejszymi przyczynami dla ktérych klienci nie korzystajq z eBOK-6w w aplikacjach mobilnych to brak

potrzeby i checi sciggania nowych aplikacji (czes¢ oséb odczuwa przesyt liczby aplikacji z jakich muszg
korzystac).

339, Nie chce mie¢ aplikacji mobilnych Klienci, ktérzy nie korzystajg z eBOK-6w
dostawcow na telefonie

Nie mam potrzeby sprawdzania

O,
2% w nich zadnych informacji

28% Nie chce mi sie ze moze korzysta¢ z takich portali.

na kolejne aplikacje

Nie wiedziatem(am), ze moi . "
dostawcy majq aplikacje mobilne WChOdZQ na takie strony.

Jest to dla mnie strata czasu

na stronie internetowej zazwyczaj nie majq
potrzeby lub po prostu ochoty korzystania
z takiego kanatu, a % oséb nie jest swiadoma,

Nie mam pamieci w telefonie "Nie korzystam z eBOK_éw'
bo nie znam tej metody i nie
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DOSTAWCA
PRZYPOMNI CI

alil,

60%> 509

osbéb uwaza, 0sob otrzymuje
Ze przypomnienia przypomnienia o zaptacie
o zaptacie przed terminem juz po optaceniu
sq przydatne

Zrédto: Badanie Minds&Roses dla Mastercard Advisors, marzec 2023

FAKTURY

Ponad ¥ respondentéw otrzymuje faktury mailowo i dla ponad potowy jest to preferowany sposéb
otrzymywania rachunkéw. Listy standardowe i faktury w eBOK sq mniej popularne, a najmniejszym
zaintersowaniem cieszq sie faktury w aplikacji mobilnej dostawcy.

@ Preferowana metoda otrzymywania faktury @ Metoda otrzymywania faktury

E-mailem

Standardowy list
Na profilu klienta na stronie www dostawcy

W aplikacji mobilnej dostawcy na smartfonie

e [0 X XD

(<]
o
o

1% Inaczej

PRZYPOMNIENIA O PEATNOSCI

Ponad 80% klientéw otrzymuje przypomnienia o zblizajgcym sie terminie ptatnosci. Powiadomienia
mailowe i SMS-owe sq czestsze niz te w aplikacji mobilnej lub powiadomienia telefoniczne.

9 Wiekszoé¢ klientéw uwaza,
Ze przypomnienia o zblizajgcym
sie terminie ptatnosci sq przydatne
i motywujq do regulowania optat.

E-mailem

SMS-em

Powiadomienie z aplikagji
mobilnej dostawcy na smartfonie
Dostawca do mnie dzowni

Z przypomnieniem

Przypomnienia mogq tez frustrowac,

Q szczegolnie te po optaceniu rachunkdw.
Sq one wyjgtkowo problematyczne,
jesli klient optaca rachunki swoich
bliskich lub ma wiecej niz jeden produkt
u danego dostawcy.

Inaczej

Nie otrzymuje przypomnien

o zblizajgcych sie terminach
10 irytujgce, faktura zaptacona, a potrafili

wysytaé SMS-y albo dzwonié z pytaniem, czy juz zaptacone.” .

ercard. Proprietary and Confidential

©2023 Mast:



POLACY POWAZNIE
TRAKTUJA OPLACANIE
RACHUNKOW.

STARAJA SIE REGULOWAC
SWOJE ZOBOWIAZANIA

Z NALEZYTA STARANNOSCIA,
ALE JAK TO W ZYCIU BYWA,
CZASEM SA POD WODA

LUB ZABRAKNIE ENERGII.



	Slide Number 1
	O czym wolelibyśmy zapomnieć, a jednak opłaca się pamiętać? To bieżące opłaty za usługi takie jak czynsz, prąd, telefon i wiele innych. ��W jaki sposób Polacy regulują swoje zobowiązania �i kto im w tym pomaga? Czy wypracowali konkretne strategie ułatwiające comiesięczne obowiązki�i co jest dla nich ważne w tym kontekście?��Czy Polacy mają problem z terminowymi płatnościami? Jak sami dostawcy usług pomagają�w regulowaniu opłat na czas? ��Raport „Pod wodą, z prądem czy bez energii?” Mastercard Advisors pozwala odpowiedzieć na te�i wiele innych pytań związanych z opłacaniem �przez Polaków cyklicznych rachunków za usługi, �z których Polacy korzystają w ramach prowadzenia gospodarstwa domowego.
	Slide Number 3
	Slide Number 4
	Slide Number 5
	Slide Number 6
	Slide Number 7
	Slide Number 8
	Slide Number 9
	Slide Number 10
	Slide Number 11
	Slide Number 12

