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Streszczenie kierownicze

Cel badania

Przeprowadzone badanie miało na celu przyjrzeć się 
temu, jak Polacy postrzegają wykorzystanie rozwią-
zań AI w  finansach i  w  bankowości oraz różnicom 
w podejściu do wirtualnych asystentów i czatbotów 
między przedstawicielami kolejnych pokoleń.

W szczególności przyjrzano się pięciu obszarom:

•	 doświadczenia Polaków związane z  korzystaniem 
z rozwiązań wykorzystujących AI

•	 postawy Polaków wobec rozwiązań wykorzystują-
cych AI stosowanych w finansach i bankowości

•	 dostrzegane przez Polaków zalety i wady rozwiązań 
wykorzystujących AI, kształtujące nastawienie do 
nich.

•	 świadomość używania rozwiązań wykorzystują-
cych AI stosowanych przez podmioty finansowe

•	 otwartość na wykorzystywanie rozwiązań AI przy 
obsłudze klienta w  różnych obszarach działań fi-
nansowych

Metodologia badania

Badanie przeprowadzono techniką CAWI (Compu-
ter Assisted Web Interview) na Ogólnopolskim Pa-
nelu Badawczym Ariadna, posiadającym aktualny 

certyfikat PKJPA potwierdzający wysoką jakość 
świadczonych usług badawczych. Łączna liczeb-
ność panelu przekracza 300 tysięcy zarejestrowa-
nych osób.

Dane były zbierane w terminie 13–19 lutego 2025 r. 
wśród zarejestrowanych uczestników panelu, którzy 
spełnili łącznie trzy kryteria: byli pełnoletni, pracowa-
li i zgodzili się podać swój dochód określony w prze-
dziale.

W  badaniu wzięło udział 2101 dorosłych Polaków 
w  wieku 18–67 lat, tworząc próbę ogólnopolską 
reprezentatywną ze względu na płeć i wiek, zróżni-
cowaną pod względem wykształcenia i miejsca za-
mieszkania.

Analizy uzyskanych wyników przedstawiają odpo-
wiedzi uczestników badania w podziale na cztery po-
kolenia, których granice zdefiniowano w następujący 
sposób:

•	 pokolenie Z1 (iGen) – 18–30 lat; urodzeni w latach 
1995–2007

•	 pokolenie Y (Millenialsi) – 31–44 lata; urodzeni 
w latach 1981–1994

•	 pokolenie X – osoby w wieku – 45–60 lat; urodzeni 
w latach 1965–1980

•	 pokolenie BB (baby boomers)2 – osoby w  wieku 
61–67 lat, urodzeni w latach 1958–1964

1 Przyjmowane popularnie granice pokolenia Z  sięgają dalej 
(1995–2010), jednak w badaniu wzięto pod uwagę tylko osoby 
dorosłe, od 18 r.ż.
2 Przyjmowane popularnie granice pokolenia BB sięgają dalej 
(1946–1964), jednak w badaniu wzięto pod uwagę osoby do 67 r.ż.

Streszczenie kierownicze
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Streszczenie menadżerskie

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w  finansach 
i  bankowości staje się coraz bardziej powszechne, 
wpływając na sposób, w  jaki instytucje finansowe 
obsługują klientów, zarządzają ryzykiem oraz podej-
mują decyzje inwestycyjne. Coraz więcej procesów, 
takich jak analiza kredytowa, wykrywanie oszustw 
czy obsługa klienta, jest wspieranych przez algo-
rytmy AI, co prowadzi do zwiększenia efektywności 
i  bezpieczeństwa w  sektorze finansowym. Polacy 
dostrzegają korzyści płynące z wdrażania sztucznej 
inteligencji, w  tym wygodę, szybkość obsługi oraz 
lepszą personalizację usług. Jednocześnie jednak 
pojawiają się obawy związane z rosnącą rolą AI w fi-
nansach. Wiele osób martwi się o  ochronę danych 
osobowych oraz etyczne aspekty podejmowania de-
cyzji przez algorytmy. Istotnym problemem jest tak-
że potencjalna utrata miejsc pracy w sektorze finan-
sowym – automatyzacja procesów może prowadzić 
do zmniejszenia zapotrzebowania na pracowników 
w  niektórych obszarach, zwłaszcza w  tradycyjnej 
obsłudze klienta.

Niniejszy raport analizuje, jak Polacy postrzega-
ją rosnącą rolę AI w  bankowości i  finansach, jakie 
widzą w  niej szanse, a  jakie zagrożenia, jak odnaj-
dują się w kontakcie z wirtualnym asystentem i czy 
są gotowi poznawać nowe rozwiązania wykorzy-
stujące AI. Celem niniejszego raportu było nie tylko 
zbadanie ogólnego stosunku Polaków do sztucznej 
inteligencji w  finansach, ale także analiza różnic 
w  podejściu do tej technologii między różnymi po-
koleniami. Młodsze osoby, wychowane w cyfrowym 
świecie, mogą mieć większą otwartość na nowo-
czesne rozwiązania, podczas gdy starsze pokolenia 
mogą podchodzić do AI z większą ostrożnością. 

Podsumowanie wyników badania dotyczącego po-
strzegania AI w finansach i bankowości wskazuje na 
niski poziom świadomości i wiedzy Polaków na ten 
temat. Prawie połowa respondentów deklaruje, że 
nie ma żadnej wiedzy o wykorzystaniu AI w sektorze 
finansowym, a kolejne 45% wskazuje, że ich wiedza 
ma podstawowy poziom, przy czym deklarowany 
brak wiedzy najczęściej dotyczy osób z  pokolenia 
BB. Zaledwie 1% Polaków czuje, że ma zaawanso-
waną wiedzę w tej dziedzinie. Szczególnie niska jest 

znajomość technologii AI, takich jak machine lear-
ning, oraz zakresu gromadzonych przez instytucje 
finansowe danych i  sposobu ich zabezpieczania. 
Różnice międzypokoleniowe są znaczące – świado-
mość wykorzystania AI w finansach jest nawet o 37% 
wyższa wśród przedstawicieli pokolenia Z niż BB.

Polacy są podzieleni w swoich opiniach na temat AI 
w finansach – 19% widzi sens w  jej wykorzystaniu, 
15% jest temu przeciwnych, a reszta nie ma określo-
nego stanowiska. Tylko 12% respondentów wykazuje 
ciekawość wobec nowych technologii AI, a chęć ich 
poznawania maleje z  wiekiem. Istotnym aspektem 
jest również gotowość do korzystania z AI – młodsze 
pokolenia są bardziej otwarte, natomiast wśród po-
kolenia BB co trzecia osoba nie chce mieć kontaktu 
z AI. Główne obawy dotyczą bezpieczeństwa danych, 
ryzyka oszustw oraz potencjalnej utraty miejsc pracy 
w sektorze finansowym.

Większość Polaków preferuje rozmowę z  człowie-
kiem zamiast wirtualnego asystenta, szczególnie 
w kwestiach dotyczących kredytów i zgłaszania wy-
łudzeń finansowych. Aż 93% respondentów byłoby 
skłonnych poczekać na rozmowę z  konsultantem, 
aby uniknąć kontaktu z  botem. Jednocześnie 43% 
Polaków uważa, że banki powinny umożliwiać wybór 
konsumentowi między rozmową z  AI a  pracowni-
kiem, przy czym ten pogląd jest częstszy wśród star-
szych pokoleń.

Pod względem akceptacji AI w  różnych obszarach 
finansów, Polacy najchętniej widzieliby jej wykorzy-
stanie w obsłudze konta osobistego, lokat czy inwe-
stycji, natomiast mniej chętnie w kontekście kredytów 
i  ubezpieczeń. Kluczowe dla zwiększenia akceptacji 
AI są jej funkcjonalności poprawiające bezpieczeń-
stwo oraz optymalizujące czas kontaktu z  instytu-
cjami finansowymi. Niemal 80% respondentów widzi 
możliwość poprawy swojego nastawienia do AI jeśli 
zapewniona zostanie łatwość przełączania na kontakt 
z człowiekiem, większa precyzja odpowiedzi oraz lep-
sze zrozumienie działania systemów AI.

Polacy chcieliby także, aby AI wspierała ich w  pla-
nowaniu wydatków i  oszczędności oraz edukowała 

Streszczenie menadżerskie
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Streszczenie menadżerskie

w  zakresie zabezpieczenia finansowej przyszłości. 
Niemniej 52% badanych deklaruje brak doświadcze-
nia z AI w finansach, co wskazuje na wysoki poziom 
nieświadomości w tym zakresie. Oceny doświadczeń 
z AI są podzielone – 50% Polaków ma neutralne od-
czucia, a pozytywne i negatywne doświadczenia roz-
kładają się po 25%.

Doświadczenia z wirtualnymi asystentami i chatbo-
tami również budzą mieszane uczucia – 60% Po-
laków deklaruje kontakt z  nimi, jednak aż 40% nie 
potrafi efektywnie się nimi posługiwać. Pozytywne 
emocje wynikają głównie z oszczędności czasu, na-
tomiast negatywne – z niezrozumienia komunikatów 
przez boty i  powtarzania nietrafionych odpowiedzi. 
Akceptacja AI w finansach zależy więc od poprawy 
jej funkcjonalności i  lepszego dostosowania do po-
trzeb klientów.

Podsumowując, raport pozwala na sformułowanie 
5 głównych wniosków dotyczących spojrzenia Pola-
ków na AI w finansach i w bankowości:

1.	 Niski poziom wiedzy o AI w finansach – Prawie 
połowa Polaków nie ma pojęcia, jak AI jest wy-
korzystywane w  sektorze finansowym, a  tylko 
1% deklaruje zaawansowaną wiedzę w  tym ob-
szarze. Jednocześnie 52% Polaków deklaruje, że 
nigdy nie doświadczyło wykorzystania AI w ob-
szarze finansów, co dodatkowo pokazuje, że wie-
le osób nie jest świadomych powszechności roz-
wiązań AI. Szczególnie duża niewiedza dotyczy 
starszych pokoleń.

2.	 Podzielone opinie na temat AI  – 19% Polaków 
popiera wykorzystanie AI w  finansach, 15% jest 
temu przeciwna, a większość nie ma jednoznacz-
nego stanowiska. Młodsze pokolenia są bardziej 
otwarte na AI, podczas gdy starsze wykazują 
większy sceptycyzm.

3.	 Preferencja kontaktu z człowiekiem – 93% Pola-
ków woli rozmowę z konsultantem niż z chatbo-
tem, zwłaszcza w sprawach kredytów czy zgła-
szania wyłudzeń. Jednocześnie 43% uważa, że 
banki powinny dawać wybór między AI a pracow-
nikiem.

4.	 Obawy dotyczące AI – Główne zagrożenia, które 
widzą Polacy w kontekście korzystania z AI to ry-
zyko oszustw finansowych, niewłaściwe zabez-
pieczenie danych oraz możliwość utraty miejsc 
pracy w sektorze finansowym.

5.	 Warunki akceptacji AI – 80% Polaków może zmie-
nić nastawienie do AI, jeśli poprawi się precyzja 
odpowiedzi chatbotów/asystentów, ułatwione 
zostanie przełączanie rozmowy do konsultan-
ta oraz zwiększona zostanie edukacja na temat 
działania systemów AI.

Polacy dostrzegają korzyści wykorzystania AI 
w bankowości i finansach, które można sprowadzić 
do trzech obszarów:

•	 Efektywność i wygoda – AI może przyspieszać ob-
sługę klientów, automatyzować powtarzalne zada-
nia i zwiększać dostępność usług finansowych.

•	 Bezpieczeństwo  – AI może pomagać wykrywać 
oszustwa finansowe i chronić dane klientów, anali-
zując ogromne ilości transakcji w czasie rzeczywi-
stym.

•	 Personalizacja usług – Sztuczna inteligencja może 
pozwolić na lepsze dopasowanie ofert i doradztwo 
finansowe, np. w zakresie oszczędności czy inwe-
stycji.

Ale raport wskazuje również na trzy obszary wyzwań, 
z  którymi trzeba się zmierzyć, by móc efektywnie 
wdrożyć AI, ograniczając przy tym opór klienta.

•	 Brak wiedzy i zaufania– Wielu Polaków nie rozumie 
działania AI i nie ufa jej decyzjom, szczególnie star-
sze pokolenia.

•	 Obawy o  utratę pracy  – AI może zastępować nie-
które stanowiska w sektorze finansowym, co budzi 
sprzeciw i niepewność.

•	 Problemy z chatbotami – Użytkownicy często na-
rzekają na brak możliwości szybkiego kontaktu 
z człowiekiem oraz ograniczoną „inteligencję” wir-
tualnych asystentów.

Warto przy tym zauważyć, że przynajmniej część 
obaw Polaków związanych z AI w finansach będzie 
stopniowo maleć wraz z kolejnymi pokoleniami, któ-
re dorastają w  świecie zdominowanym przez tech-
nologię. Dzisiejsi młodzi użytkownicy, bardziej przy-
zwyczajeni do botów i wirtualnych asystentów, mogą 
w przyszłości stać się zwolennikami i promotorami 
tych rozwiązań. Kluczowe będzie jednak nie tylko 
naturalne oswajanie się z AI, ale także rozwój tech-
nologii w sposób budujący zaufanie i odpowiadający 
na realne potrzeby klientów.
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Rekomendacje działań wspierających 
wdrożenie AI

Aby Polacy szerzej zaakceptowali AI w bankowości 
i finansach, muszą zostać spełnione cztery kluczowe 
warunki, które stanowią jednocześnie główne reko-
mendacje działań wspierających wdrożenie AI.

1.	 Większa edukacja i świadomość AI

Wyzwanie: Ponad połowa Polaków nie wie, jak działa AI 
w finansach. Brak wiedzy rodzi niepewność i brak za-
ufania.

Rozwiązanie:  Banki i  instytucje finansowe powinny 
prowadzić kampanie edukacyjne – proste materiały, 
webinary, przykłady realnych korzyści dla klientów.

2.	 Poprawa funkcjonalności AI

Wyzwanie: Wielu użytkowników narzeka, że chatboty 
nie rozumieją ich pytań, powtarzają te same odpowie-
dzi i trudno przełączyć się na rozmowę z człowiekiem.

Rozwiązanie:  Udoskonalenie chatbotów i  wirtual-
nych asystentów – lepsze rozumienie języka natu-
ralnego, szybsze łączenie z doradcą, bardziej sper-
sonalizowane odpowiedzi.

3.	 Gwarancja bezpieczeństwa danych

Wyzwanie: 61% Polaków nie wie, jak instytucje finan-
sowe zabezpieczają ich dane przetwarzane przez AI.

Rozwiązanie:  Uproszczenie przekazu i  ułatwienie do-
tarcia do niego – informacje na temat sposobu zabez-
pieczania i  przetwarzania danych zebranych przez AI, 
tak samo jak informacje o tym, jakie dane są zbierane 
i w jakim celu, są dostępne dla konsumenta. Napisane 
są jednak zwykle trudnym, fachowym językiem, który 
przede wszystkim może nie być zrozumiały dla wielu 
Polaków. Niezrozumiałe zwroty z  jednej strony wska-
zują, że pewnie zabezpieczenia są mocne i zaawanso-
wane technologicznie – co robi dobre wrażenie, ale już 
w  przypadku kwestii sposobów wykorzystania, prze-
twarzania danych, brak zrozumienia opisu może wywo-
ływać niepokój i poczucie, że coś jest ukrywane. Zatem 
warto wyważyć sposób pisania o wykorzystaniu AI, tak 
by zamieszczane informacje budowały spokój wyni-
kający z jednej strony z przekonania, że mamy mocną 
ochronę danych, z drugiej zaś ze zrozumienia celu gro-
madzenia danych i sposobu ich wykorzystania. W tym 
kontekście warto również zwrócić uwagę na wartość 
uproszczenia ścieżki dotarcia do informacji na temat 
wykorzystania AI w finansach. Czasem znalezienie tych 
informacji jest nie lada wyzwaniem i  wymaga czasu 
i wytrwałości. Oczywiście należy też mieć świadomość, 

że wśród 61% Polaków, którzy nie wiedzą, jak zabezpie-
czane są ich dane zebrane przez AI, duża część osób nie 
wie tego, bo nigdy nie próbowała się dowiedzieć.

4. Zachowanie „człowieka w systemie”

Wyzwanie: 93% Polaków woli rozmawiać z człowie-
kiem niż z AI, zwłaszcza w sprawach kredytów czy 
oszustw finansowych. 

Rozwiązanie: AI powinno wspierać pracowników, ale 
nie zastępować ich całkowicie. Klienci powinni mieć 
możliwość wyboru między AI a  doradcą w  kluczo-
wych kwestiach.

Badanie pozwoliło również wskazać dodatkowe wa-
runki, które mogą pomóc w  zwiększeniu akcepta-
cji AI w bankowości i finansach. Stanowią one dalsze 
rekomendacje działań uzupełniających do wdraża-
nia AI w finansach. W szczególności dotyczą one:

1.	 Integracji AI z doświadczeniami offline

Wyzwanie: Klienci, którzy są przyzwyczajeni do tra-
dycyjnego sposobu obsługi, mogą czuć się niekom-
fortowo w pełni przechodząc na AI. Szczególnie do-
tyczy to najstarszego pokolenia.

Rozwiązanie:  Połączenie online i  offline. Klient, ko-
rzystając z narzędzi AI, powinien mieć możliwość ła-
twego przejścia do konsultacji z pracownikiem, który 
pomoże rozwiązać bardziej skomplikowane kwestie.

2.	 Proaktywna rola AI w zarządzaniu finansami 
osobistymi

Wyzwanie:  Obecnie większość zastosowań AI 
w bankowości koncentruje się na automatyzacji pro-
cesów obsługi klienta, co może być postrzegane jako 
„zimne” i mało angażujące.

Rozwiązanie:  AI powinno pełnić bardziej proaktyw-
ne role, np.  doradzając w  planowaniu wydatków, 
oszczędzaniu, czy prognozowaniu sytuacji finanso-
wej klienta, aby tworzyć bardziej spersonalizowaną 
i  angażującą relację. Należy jednak pamiętać, by 
zadbać o  świadomość klienta, że jest obsługiwany 
przez narzędzie AI, które może udzielić rady, która 
okaże się nietrafiona, ale odpowiedzialność za skutki 
jej wdrożenia w życie ponosić będzie klient – zarów-
no za te dobre, jak i te rozczarowujące. 

3.	 Dostosowanie AI do potrzeb osób starszych

Wyzwanie: Starsze pokolenia, zwłaszcza osoby z po-
kolenia BB, wykazują większy opór wobec technologii 
i mają trudności w posługiwaniu się rozwiązaniami AI.
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Rozwiązanie: Tworzenie prostszych, bardziej intuicyj-
nych interfejsów i rozwiązań, które ułatwią starszym 
osobom korzystanie z AI. Może to obejmować więk-
sze przyciski, lepszą wizualizację informacji oraz ła-
twiejszy dostęp do wsparcia ze strony pracowników.

4.	 Przejrzystość w podejmowaniu decyzji przez AI

Wyzwanie:  Klienci mogą nie ufać decyzjom podej-
mowanym przez AI, szczególnie gdy dotyczą one de-
cyzji kredytowych, oceny ryzyka inwestycyjnego czy 
innych aspektów finansowych.

Rozwiązanie:  Banki powinny udostępniać klientom 
informacje o tym, jakie czynniki były brane pod uwa-
gę przy podejmowaniu decyzji przez AI, aby klienci 
mieli pełną świadomość procesu. Możliwość zro-
zumienia, w  jaki sposób AI doszło do swojej reko-
mendacji, zwiększyłaby zaufanie do technologii. 
Równolegle jednak należy przypominać klientom, 
że ostateczną decyzję o  podjęciu działania lub nie, 

podejmują oni i to klient (nie doradca AI) ponosi ry-
zyko i będzie odczuwał konsekwencje w przypadku 
nietrafionej decyzji.

Podsumowanie:

Wartością wprowadzenia AI w  bankowości i  finan-
sach jest zarówno usprawnienie procesów, jak i po-
prawa personalizacji usług. Aby jednak Polacy w peł-
ni zaakceptowali te technologie, instytucje finansowe 
muszą zadbać o transparentność, edukację, wygodę 
użytkowania i  elastyczność systemów, by te do-
stosowywały się do indywidualnych potrzeb i obaw 
klientów. Wyniki tego raportu można by więc pod-
sumować jednym równaniem: Edukacja + lepsze AI 
+ bezpieczeństwo + możliwość kontaktu z człowie-
kiem = większa akceptacja AI w bankowości. 

Życzę przyjemnej lektury, 
prof. UW. dr hab. Katarzyna Sekścińska
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Rozdział I

Socjodemograficzna charakterystyka 
badanej próby
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W badaniu wzięło udział 1047 kobiet i 1054 mężczyzn, w wieku od 18 do 67 lat (średnia wieku 41 lat). 

stanowiły 12% próby, a o zasadniczym zawodowym 
24%, wykształcenie średnie zadeklarowało 36% osób.

Analizowana próba była zróżnicowana pod wzglę-
dem miejsca zamieszkania. 40% badanych stano-
wili mieszkańcy wsi, 13% mieszkańcy małych miast, 

N = 2101 N = 2101

19%  mieszkańcy średnich miast, 16% mieszkańcy 
dużych miast, 12% mieszkańcy wielkich miast.

Niemal 1/3 badanych posiadała wyższe wykształ-
cenie (28%), osoby o  podstawowym wykształceniu 

WIEK RESPONDENTÓW PŁEĆ RESPONDENTÓW

17%

18–28 lat (pokolenie Z) 29–44 lata (pokolenie Y)

45–60 lata (pokolenie X) 61–67 lat (pokolenie BB)

kobieta mężczyzna

WIELKOŚĆ MIEJSCA ZAMIESZKANIA

N = 2101

wieś małe miasto do 20 tys mieszkańców
średnie miasto od 20 do 99 tys. mieszkańców duże miasto od 100 tys. do 500 tys. mieszkańców
wielkie miasto powyżej 500 tys. mieszkańców

27%

32%

24%

50%50%

40%

13%

19%

16%

12%
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Badana próba była zróżnicowana pod względem 
swojej sytuacji zawodowej. 56% uczestników praco-
wało „na etacie”, 7% prowadziło własną działalność 
gospodarczą, 5% pracowało dorywczo, 7% uczyło 
się/ studiowało, 15% było na rencie lub emeryturze, 
5% zajmowało się domem, a  5% określiło się jako 
osoby niepracujące. Należy zauważyć, że badani 
byli proszeni o  wskazanie odpowiedzi, która naj-
lepiej opisywała ich sytuację, zatem możliwe jest 
np.  że osoby na emeryturze równolegle pracowały 

dorywczo, czując się jednak bardziej emerytami niż 
pracownikami dorywczymi.

Wśród badanych 6% pracowało w  bankowości/ fi-
nansach, 5% w  informatyce/robotyce, a  4% zajmo-
wało się marketingiem i/lub reklamą. Zatem osoby, 
które zawodowo zajmowały się obszarami w najbar-
dziej oczywisty sposób powiązanymi z wykorzysta-
niem AI w  bankowości/finansach, nie zdominowały 
próby. 

WYKSZTAŁCENIE

N = 2101

podstawowe

średnie wyższe

zasadnicze zawodowe

24%

36%

28%

12%

PRACA W WYBRANYCH DZIEDZINACH

N = 2101

bankowość/ finanse

marketing/reklama żadne z wymienionych

informatyka/ robotyka

5%

85%

4%

6%
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Sytuacja finansowa  
w badanej próbie

Obiektywna sytuacja finansowa w  badanej próbie 
była zróżnicowana, przy czym mediana wyników 

mieściła się w przedziale między 3001 a 4000 zł netto 
na osobę w gospodarstwie domowym. 5% badanych 
wskazało dochód netto poniżej 1000 zł na osobę, zaś 
9% zadeklarowało dochody swojego gospodarstwa 
powyżej 7000 zł na osobę.

MO QPOU NO UNOQ VO SO TO Xf

DOCHÓD NETTO NA OSOBĘ W GOSPODARSTWIE DOMOWYM

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

5% 14% 20% 20% 17% 9% 6% 9%

do 1000 zł
4001-5000 zł

1001-2000 zł
5001-6000 zł

2001-3000 zł
6001-7000 zł

3001-4000 zł
powyżej 7 000 zł

N = 2101

przeciętnie z trzech rodzajów usług. Ten niższy wy-
nik dla najmłodszego pokolenia wynika prawdopo-
dobnie z  tego, że część osób w  tej grupie (pewnie 
przede wszystkich młodszych) nie jest jeszcze na 
etapie życia, w którym na przykład zaciąga kredyty 
czy kupuje ubezpieczenia majątkowe. 

Korzystanie z usług finansowych 
w badanej próbie 

Przeciętnie Polacy korzystają z  czterech różnych 
usług finansowych, co dotyczy dorosłych z  po-
koleń BB, X i  Y. Najmłodsze pokolenie Z korzysta 

Z ILU RÓŻNYCH RODZAJÓW USŁUG FINANSOWYCH KORZYSTASZ?

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

3
4
4
4
4

Z Y X BB Ogółem

ta jest na poziomie 17–23% (w zależności od grupy, 
do której porównujemy wartość), zatem nie da się jej 
wyjaśnić brakiem zatrudnienia uczestników badania. 
Ponadto, to właśnie najmłodsza grupa najczęściej 
wskazywała korzystanie z aplikacji bankowych. Wy-
daje się więc, że dla pokolenia Z aplikacja bankowa 
jest pierwszym wyborem, a korzystanie z konta przez 
stronę www wchodzi w grę co najwyżej w drugiej ko-
lejności.

Bankowość elektroniczna przez stronę www jest 
najczęściej wykorzystywana przez pokolenie X, choć 
i  oni nieco częściej korzystają z  aplikacji (67%) niż 
z  dostępu do konta przez stronę (63%). Jednocze-
śnie Polacy z  pokolenia BB nieco częściej sięgają 
po bankowość on-line przez strony www (60%) niż 
przez aplikację (56%). To interesujący wynik – obie 
statystyki wydają się całkiem wysokie zważywszy 

Polacy najczęściej korzystają z usług obejmujących 
prowadzenie konta osobistego (91% badanych), ban-
kowość elektroniczną przez strony www (54%), apli-
kację bankową (68%) i  prowadzenie kont oszczęd-
nościowych (43%). Co ciekawe poszczególne usługi 
finansowe związane z  codziennym zarządzaniem 
finansami cieszą się różnym zainteresowaniem mię-
dzy przedstawicielami różnych pokoleń. Mniejszy 
odsetek osób z  najmłodszego pokolenia korzysta-
jących z  poszczególnych rozwiązań finansowych 
może oczywiście wynikać z braku aktywności zawo-
dowej, a zatem braku konieczności posiadania kon-
ta. W badanej próbie 7% badanych zadeklarowało, że 
się uczy/ studiuje, przy czym były to właśnie osoby 
z pokolenia Z. Warto jednak zauważyć, że najmłod-
sze pokolenie jest wyraźnie mniej zainteresowane 
korzystaniem z  bankowości elektronicznej przez 
strony www niż starsze pokolenia, przy czym różnica 
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N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358

Z JAKIEGO RODZAJU USŁUG FINANSOWYCH KORZYSTASZ ?

0% 10% 20% 40% 50% 70% 80% 100%

Z Y X BB Ogółem

30% 60% 90%

Kantor / wymiana walut

Ubezpieczenia majątkowe i/lub osobowe

Kredyt / pożyczka

Obligacje

Produkty emerytalne (IKE/IKZE/PPE/PPK)

Rachunek inwestycyjny funduszy

Rachunek maklerski

Lokata

Konto oszczędnościowe

Aplikacja bankowa

Bankowość elektroniczna przez strony www

Konto osobiste

10%
13%

10%

11%
7%

16%
28%

22%

21%
16%

11%
21%

24%

19%
22%

8%
8%
9%

8%
6%

8%
14%
14%

11%
7%

6%
7%

9%

7%
5%

8%
7%

6%

7%
4%

15%
26%

34%

25%
26%

37%
47%

45%

43%
41%

74%
70%

67%

68%
56%

40%
57%

63%

54%
60%

87%
90%

96%

91%
94%
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na stereotypowe postrzeganie seniorów jako osób 
o mniejszych kompetencjach informatycznych. 

Ciekawe jest również to, że odsetek osób korzysta-
jących ze stron www i aplikacji jest zbliżony, co jest 
zmianą, która zaszła w  ostatnich latach. Wyraźnie 
bowiem wzrosła otwartość na korzystanie z aplikacji 
(w tym bankowych) wśród starszych (i najstarszego) 
pokoleń.

Konta oszczędnościowe najczęściej wybierają osoby 
z pokoleń X i Y, a lokaty – przedstawiciele pokolenia 
X. Zatem instrumenty oszczędnościowe najczęściej 
wybierają pokolenia, które mają najwyższy poziom 
zgromadzonych środków. Atrakcyjność obu rozwią-
zań jest najmniejsza wśród najmłodszego pokolenia, 
ale może to być funkcja niskiego poziomu oszczęd-
ności, zwłaszcza wśród młodszej części pokolenia Z.  

Kredyty i  pożyczki najczęściej dotyczą pokolenia Y, 
zatem tych, którzy kupują pierwsze mieszkania, robią 
pierwsze remonty, najczęściej zmieniają samochody. 

W drugiej kolejności dotyczą pokolenia X, które obok 
nowych zobowiązań, często kontynuuje spłacanie zo-
bowiązań z młodszych lat (np. kredyty hipoteczne).

Zainteresowanie usługami inwestycyjnymi – ra-
chunkiem maklerskim, rachunkiem inwestycyjnym 
funduszy, kupnem obligacji jest na zbliżonym po-
ziomie między pokoleniami Z, Y i  X oraz mniejsze 
w przypadku pokolenia BB. Zainteresowanie instru-
mentami emerytalnymi (IKE/IKZE) wykazało najwię-
cej osób z pokolenia X i Y, ale niestety dotyczyło to 
tylko 14% badanych w obu grupach. 

Ubezpieczenia majątkowe i osobowe wydają się być 
w  podobnym stopniu kupowane przez wszystkie 
pokolenia począwszy od pokolenia Y do BB (z nie-
znaczną przewagą pokolenia Y). O połowę mniej po-
pularne są one wśród najmłodszej grupy, co pewnie 
stanowi wypadkową dwóch czynników – braku pro-
duktów do ubezpieczenia i niskiej świadomości zna-
czenia ubezpieczeń osobowych.
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AI w finansach i bankowości
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Samoocena wiedzy na temat 
wykorzystania AI w finansach 

45% Polaków deklaruje, że nie posiada żadnej wie-
dzy na temat wykorzystania AI w finansach do ob-
sługi spraw klienta, a kolejne 38% deklaruje podsta-
wową wiedzę w  tym obszarze. Deklarowany brak 
wiedzy dotyczy podobnego odsetka młodszych po-
koleń (X, Y i Z) – 40-45%, ale wśród przedstawicieli 

pokolenia BB to aż 57% badanych. Jednocześnie od-
setek osób deklarujących średni poziom wiedzy ma-
leje z wiekiem (od 21% dla pokolenia Z, do 10% dla 
pokolenia BB). Warto także zauważyć, że niemal nie 
ma osób deklarujących posiadanie zaawansowanej 
wiedzy w tym obszarze, a odsetek osób odpowiada-
jących w ten sposób waha się między 1% a 2% mię-
dzy pokoleniami, co mieści się poniżej progu błędu 
statystycznego.

SAMOOCENA WIEDZY NA TEMAT WYKORZYSTANIA AI W FINANSACH DO OBSŁUGI SPRAW KLIENTA

0% 10% 20% 40% 50% 70% 80% 100%30% 60% 90%

Ogółem

BB

X

Y

Z

Nie mam żadnej wiedzy w tym temacie

Mam średni poziom wiedzy

Mam podstawową wiedzę

Mam zaawansowana wiedzę

40%

42%

45%

57%

45%

37%

39%

40%

32%

38%

21%

17%

14%

10%

16%

2%

2%

1%

1%

2%

N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358

Świadomość wykorzystania rozwiązań AI 
w finansach i bankowości

Niewielu Polaków deklaruje świadomość wykorzy-
stania AI przez bankowość i finanse, dotyczy to w za-
leżności od pytania jedynie od 7% do 10% badanych. 
Kolejne 33% – 45% badanych wskazuje, że orientuje 
się w tej kwestii „mniej więcej”. 

Niemal 50% Polaków zupełnie nie wie, jak działają roz-
wiązania AI wykorzystywane w  finansach do obsługi 
klienta i nie znają zakresu, w jakim ich instytucje wyko-
rzystują AI do współpracy z nimi. A 56% nie ma pojęcia 
czym jest machine learning/ uczenie maszynowe. 

56% Polaków nie wie, jakie informacje na ich temat 
zbiera AI w ramach ich współpracy z różnymi insty-
tucjami, ani do czego są one wykorzystywane.

61% Polaków nie wie, w jaki sposób banki i inne in-
stytucje finansowe zabezpieczają dane pozyskiwane 
z wykorzystaniem rozwiązań AI. 

Jednocześnie warto zauważyć, że świadomość 
wykorzystania AI w finansach spada z wiekiem ba-
danego. Dotyczy to zarówno obszarów, w jakich in-
stytucje wykorzystują AI do współpracy z klientem, 
jak i zakresu, celu i sposobu zabezpieczania przez 
instytucje gromadzonych danych na temat klienta. 
Przy czym różnica między pokoleniem Z i BB w od-
setku osób nieposiadających jakiejkolwiek wiedzy 
wynosi w poszczególnych kwestiach nawet 37%!

We wszystkich kohortach największy odsetek osób 
deklarujących zupełny brak wiedzy pojawia się w od-
niesieniu do sposobów zabezpieczenia danych po-
zyskiwanych przez instytucje finansowe z wykorzy-
staniem AI. 

Najwięcej osób w każdej z grup deklaruje choćby po-
wierzchowną wiedzę na temat obszarów, w których 
instytucje finansowe wykorzystują AI do współpra-
cy z klientem, w tym także ich własne instytucje do 
współpracy z nimi. 
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Postawa wobec AI

19% Polaków generalnie widzi sens wykorzystywa-
nia AI w bankowości/ finansach, a 15 % jednoznacz-
nie się z tym nie zgadza. Różnice międzypokolenio-
we nie są duże. W  zasadzie jedyna istotna różnica 
dotyczy najstarszego analizowanego pokolenia, 
którego przedstawiciele rzadziej niż inni widzą sens 
w korzystaniu z AI.

Międzypokoleniowe różnice dotyczące gotowości 
poznawania nowych rozwiązań finansowych z  wy-
korzystaniem AI są wyraźne. Co piąty Polak dekla-
ruje, że nie chce korzystać z rozwiązań finansowych 
wykorzystujących AI, ale statystykę tę wyraźnie pod-
noszą osoby z  pokolenia BB, wśród których aż co 

trzecia osoba badana odpowiadała w  ten sposób. 
Wśród młodszych pokoleń niechęć do nowych roz-
wiązań była niższa i wynosiła od 22% dla pokolenia X 
do 15% dla pokolenia Z. 

Z drugiej strony chęć poznawania nowych rozwiązań 
wykorzystujących AI nie była szczególnie powszech-
na. Zadeklarowało tak 12% badanych, w  tym 8% 
przedstawicieli pokolenia BB i 11%-13% osób z po-
zostałych pokoleń. 

Wydaje się więc, że większości Polaków ani szcze-
gólnie nie kusi poznawanie nowych rozwiązań z wy-
korzystaniem AI, ani szczególnie im nie przeszkadza. 
Największym wyzwaniem może być to dla pokole-
nia BB. 

CZY ZNASZ OBSZARY SWOJEJ WSPÓŁPRACY Z INSTYTUCJAMI 
FINANSOWYMI, W KTÓRYCH DO OBSŁUGI TWOICH SPRAW 
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Wśród pozytywnych komponentów postaw i przeko-
nań wobec AI w finansach Polacy najczęściej wymie-
niają, że takie wykorzystanie sztucznej inteligencji 
stanowi szansę dla konsumenta na: 

1)	 zwiększenie zadowolenia z  usług banków/ do-
mów maklerskich (31%),  

2)	 większą personalizację ofert (23%), 

3)	 unifikację informacji uzyskiwanych ze  strony 
banku/domu maklerskiego, niezależnie od kom-
petencji pracownika (19%).

Warto jednak zauważyć, że w  przypadku każdego 
z  tych trzech przekonań, odsetek osób podzielają-
cych je maleje z wzrostem wieku Polaków. Najwięk-
sza różnica obserwowana jest dla oczekiwanego 
wzrostu zadowolenia konsumenta, czego oczekuje 
31% osób z  pokolenia Z, ale tylko 13% z  pokolenia 
BB oraz dla kwestii lepszej personalizacji ofert, której 
spodziewa się 23% osób z pokolenia Z i 10% przed-
stawicieli pokolenia BB.

Wśród pozytywnych przekonań i  postaw wska-
zywanych przez co najmniej 13-14% Polaków 

warto  zauważyć także oczekiwania, że wykorzy-
stanie AI:

1)	 zwiększy bezpieczeństwo pieniędzy klientów 
banku/domu maklerskiego,

2)	 przyczyni się do jednolitego traktowania klientów,

3)	 da możliwość lepszej kontroli swoich finansów.

W  przypadku dostrzegania potencjału wykorzystania 
AI w finansach dla ujednolicenia traktowania klientów 
i zwiększenia bezpieczeństwa finansów, odsetek osób 
z  różnych pokoleń jest zbliżony, zaś w przypadku po-
prawy kontroli finansów, wyraźnie rzadziej w kontekście 
wykorzystania AI oczekują jej osoby z pokolenia BB.

Wśród negatywnych komponentów postaw i przeko-
nań wobec AI w finansach Polacy najczęściej wymie-
niają obawy dotyczące:

1)	 możliwości wykorzystania AI przez oszustów, by 
wyłudzić pieniądze (42%),

2)	 potencjalnej utraty pracy przez pracowników 
sektora finansowego/bankowego (31%),

OCENA SENSOWNOŚCI WYKORZYSTANIA AI W FINANSACH/ BANKOWOŚCI
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3)	 spadku jakości usług bankowych/finansowych 
(23%),

4)	 „bezduszności” algorytmów, decydujących za-
wsze „na chłodno” (19%).

Obawy dotyczące wykorzystania AI przez złodziei 
oraz kwestii utraty pracy przez pracowników sektora 
bankowego dotyczą najczęściej najmłodszego po-
kolenia, ale nawet w przypadku pokoleń najbardziej 
optymistycznych w tej kwestii, te obawy dotyczą co 
najmniej 28% badanych (dla obaw przed utratą pra-
cy) i 39% (dla obaw dotyczących oszustw). Spadek 
jakości usług niepokoi w  równym stopniu wszyst-
kie pokolenia. Podejmowanie decyzji bez ludzkiego 
czynnika zrozumienia/ współczucia / „na chłodno” 
najbardziej niepokoi najstarsze pokolenia BB i  X 
(25% – 56%), mniej zaś pokolenia Y i Z (18% – 19%).

11% – 12% Polaków wyraża zaniepokojenie w od-
niesieniu do AI, wskazując ogólnie, że może być ono 
zagrożeniem dla konsumenta lub uzasadnieniem 
zamykania oddziałów banku, przy czym relatywnie 
najrzadziej te obawy dotyczą najmłodszego poko-
lenia.

Większość Polaków nie widzi ani pozytywnego, ani 
negatywnego wpływu wykorzystania AI na kom-
fort korzystania z bankowości / usług finansowych 
wśród osób niepełnosprawnych i  o  ograniczonych 
możliwościach technologicznych. Polacy zwykle 
nie uważają, że wykorzystanie AI przyczyni się do 
powstawania barier dla osób niepełnosprawnych 
lub o  ograniczonych możliwościach technologicz-
nych, ale nie widzą w tym również ułatwień dla osób 
o  ograniczonych możliwościach przemieszczania 
się.

POZYTYWNE POSTAWY I PRZEKONANIA WOBEC WYKORZYSTANIA AI W BANKOWOŚCI/FINANSACH
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Trudność dla osób o ograniczonych możliwościach 
motorycznych lub umysłowych wynikającą z wyko-
rzystania AI dostrzega 12% badanych, zaś dla osób 
wykluczonych technologicznie 25% badanych. Naj-
częściej trudność dla osób wykluczonych technolo-
gicznie dostrzegają dwa najstarsze pokolenia, a więc 
te, które najczęściej wskazywane są jako posiadają-
ce mniejsze kompetencje technologiczne. W  kon-
tekście osób z  niepełnosprawnościami, odsetek 

dostrzegających potencjalne wyzwania dla nich jest 
zbliżony we wszystkich grupach wiekowych.

Z drugiej strony, 14% Polaków (12%-17% w poszcze-
gólnych grupach wiekowych) dostrzega szansę 
w  wykorzystaniu rozwiązań AI dla osób z  trudno-
ściami z dużą motoryką (w szczególności z chodze-
niem), jako rozwiązania pozwalającemu im załatwić 
swoje sprawy bez wychodzenia z domu.

NEGATYWNE POSTAWY I PRZEKONANIA WOBEC WYKORZYSTANIA AI W BANKOWOŚCI/FINANSACH
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Co wpływa na otwartość konsumentów 
do korzystania z AI w finansach/ bankowości?

Badanie wykazało szereg funkcjonalności wykorzystu-
jących AI, które mogłyby pozytywnie wpłynąć (lub już 
wpływają) na otwartość konsumentów do korzystania 
z AI. Wyodrębniono 12 funkcjonalności, z których każda 
miała umiarkowany wpływ. Na skali od 0 (nie zwiększa-
ją mojej otwartości) do 10 (mają ogromny pozytywny 
wpływ), wszystkie wyodrębnione funkcjonalności uzy-
skały wynik między 5,2  a  6,3. Relatywnie największe 
znaczenie zdają się mieć funkcjonalności odnoszące 
się do optymalizacji czasu poświęcanego na kontakt 
z bankiem/ domem maklerskim, a więc:

a)	 dostępność usług obsługi klienta całodobowo,

b)	 skrócenie czasu spędzanego na infoliniach 
w związku z oczekiwaniem na konsultanta,

c)	 natychmiastowe otrzymywanie odpowiedzi na 
pytania,

d)	 usprawnianie procesu uwierzytelniania klienta

oraz kwestie bezpieczeństwa wyrażone w zwiększe-
niu wykrywalności przypadków transakcji, mających 
na celu wyłudzenie pieniędzy od klienta.

Umiarkowaną, ale istotną rolę w budowaniu otwar-
tości Polaków do korzystania z rozwiązań wykorzy-
stujących AI w finansach mają także funkcjonalności 
odnoszące się do:

a)	 dopasowania komunikacji marketingowej do pre-
ferencji klienta, w tym personalizacja ofert,

b)	 wsparcia w zarządzaniu finansami osobistymi,

c)	 raportowania zagrożeń, na podstawie analizy fi-
nansów klienta,

d)	 zapewniania bezpieczeństwa finansów klienta,

e)	 decyzji podejmowanych na podstawie twardych 
wskaźników, eliminując „ludzkie słabości”,

f)	 skrócenia czasu oczekiwania na decyzje 
(np. o przyznaniu kredytu).

POSTAWY I PRZEKONANIA WOBEC WYKORZYSTANIA AI W BANKOWOŚCI/FINANSACH W KONTEKŚCIE OSÓB Z OGRANICZENIAMI
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Uogólniając wyniki uzyskane dla wszystkich funk-
cjonalności, można zauważyć, że ich znaczenie dla 
otwartości na rozwiązania AI spada wraz ze  wzro-
stem wieku osób badanych. Największe różnice ob-
serwowane są między najmłodszym a  najstarszym 
pokoleniem. 

Najbardziej podobne do siebie są dwa najmłodsze 
pokolenia – Z i Y, które różnią się tylko w odniesie-
niu do wagi przypisywanej szybkiemu otrzymywa-
niu odpowiedzi i wsparciu w zarządzaniu finansami 

osobistymi, które mają największe znaczenie dla 
najmłodszej kohorty. Gdyby szukać drugiej pary po-
dobnych do siebie pokoleń, to najbliżej do siebie by-
łoby pokoleniom BB i  X. Większość dokonywanych 
przez nich ocen funkcjonalności AI jest podobna, 
choć oceny pokolenia X dla wymiarów odnoszących 
się do ograniczania czasu poświęcanego na zała-
twienie sprawy, tj. znaczenia natychmiastowych od-
powiedzi, całodobowej dostępności, skrócenia czasu 
oczekiwania na połączenie z konsultantem są istot-
nie wyższe niż dla najstarszej kohorty.

STOPIEŃ, W JAKIM RÓŻNE FUNKCJONALNOŚCI WPŁYWAJĄ NA OTWARTOŚĆ KONSUMENTÓW DO KORZYSTANIA Z AI
(SKALA OD 0 – NIE ZWIĘKSZAJĄ MOJEJ OTWARTOŚCI W ŻADNYM STOPNIU DO 10 – MAJĄ OGROMNY POZYTYWNY WPŁYW)
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potrzeb i sytuacji finansowej – lepsza personalizacja ofert

Podejmowanie decyzji w oparciu wyłącznie o twarde, 
obiektywne wskaźniki, eliminując „czynnik ludzki”

Usprawnienie procesu uwierzytelniania klienta

Skrócenie czasu poświęcanego na infoliniach  
wynikającego z czekania na połączenie z konsultantem

Dostępność usług obsługi konsumenta całodobowo

Natychmiastowe otrzymywanie odpowiedzi na zadane pytania

Skrócenie czasu oczekiwania na decyzje instytucji finansowej 
(np. przyznanie kredytu, rozpatrzenie reklamacji)

5,2

6,1

5,4

5,6

5,5

5,5

5,3

6

6,2

6,3

6,1

5,5

N = 2101



25

AI w finansach i bankowości

STOPIEŃ, W JAKIM RÓŻNE FUNKCJONALNOŚCI WPŁYWAJĄ NA OTWARTOŚĆ KONSUMENTÓW DO KORZYSTANIA Z AI  
(SKALA OD 0 – NIE ZWIĘKSZAJĄ MOJEJ OTWARTOŚCI W ŻADNYM STOPNIU DO 10 – MAJĄ OGROMNY POZYTYWNY WPŁYW)
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Wsparcie w zarządzaniu finansami osobistymi 
(np. planowanie wydatków, formułowanie celów)

Bieżąca analiza moich finansów i raportowanie 
wniosków z niej płynących 

 (raportowanie zagrożeń, trudności)

Zapewnianie bezpieczeństwa moich finansów

Lepsze dopasowanie proponowanych rozwiązań 
do moich potrzeb i sytuacji finansowej  

– lepsza personalizacja ofert

Podejmowanie decyzji w oparciu wyłącznie o 
twarde, obiektywne wskaźniki,  

eliminując „czynnik ludzki”

Usprawnienie procesu uwierzytelniania klienta

Skrócenie czasu poświęcanego na infoliniach 
wynikającego z czekania na połączenie  

z konsultantem

Dostępność usług obsługi konsumenta 
całodobowo

Natychmiastowe otrzymywanie odpowiedzi na 
zadane pytania

Skrócenie czasu oczekiwania na decyzje 
instytucji finansowej (np. przyznanie kredytu, 

rozpatrzenie reklamacji)

5,4

6,4

5,8

5,8

5,7

5,8

5,2

6,2

6,5

6,6

6,6

6

5,3

6,2

5,6

5,9

5,7

5,8

5,7

6,2

6,4

6,6

6,3

5,8

4,9

6

5,1

5,5

5,3

5,4

5,2

5,8

5,9

5,9

5,7

5,1

4,8

5,7

4,6

5,1

4,9

4,8

5

5,6

5,2

5,6

5,5

4,6

Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358
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Jak poprawić nastawienie Polaków do 
czatbotów i wirtualnych asystentów?

Niemal 80% Polaków widzi możliwość poprawy swo-
jego nastawienia do czatbotów i  wirtualnych asy-
stentów jako sposobu kontaktu z  bankiem lub do-
mem/biurem maklerskim. 

Możliwość łatwego przełączenia rozmowy do kon-
sultanta jest najczęściej wskazywaną kwestią, która 
poprawiłaby nastawienie do kontaktu przez czatbota 
i wirtualnego asystenta, zarówno w sytuacji, gdy bot 
nie zna odpowiedzi na pytanie/ nie umie rozwiązać 
problemu (38%), jak i wtedy, gdy z dowolnego powo-
du klient czuje potrzebę przełączenia do asystenta 
(40%).

Drugim najczęściej wskazywanym obszarem zmian 
jest zakres odpowiedzi udzielanych przez narzędzia 
AI oraz rozumienie przez nie komunikatów nadawa-
nych przez klienta. Polacy chcieliby, żeby wirtualny 

asystent lepiej się komunikował – lepiej ich rozumiał 
i  znał odpowiedzi na każde adekwatne pytanie, co 
wskazuje 34% badanych. 

Niemal co czwarty Polak potrzebowałby także pew-
ności co do czystych intencji bota/wirtualnego asy-
stenta. Co czwarta osoba badana potrzebowałaby 
pewności, że nie został on zaprogramowany tak, by 
działać na korzyść instytucji, nie bacząc na dobro 
klienta.

Co piąty Polak/ Polka (19-20%), aby poprawić swoje 
nastawienie do botów/asystentów potrzebował(a)
by także lepszego zrozumienia jak one działają, jakie 
korzyści płyną z  ich wykorzystania oraz mieć pew-
ność rzetelności informacji uzyskiwanych od nich.  

Wydaje się, że powyższa lista wypełnia oczekiwania, 
które przychodzą Polakom spontanicznie do głowy, 
bowiem tylko 0,2% badanych wskazało, że dla popra-
wy nastawienia do AI potrzebowaliby czegoś innego.

CO MUSIAŁOBY SIĘ ZMIENIĆ, ŻEBYŚ MIAŁ BARDZIEJ POZYTYWNE NASTAWIENIE DO KONTAKTU Z BANKIEM/DOMEM MAKLERSKIM 
PRZEZ CZATBOTY/ WIRTUALNYCH ASYSTENTÓW? (OGÓŁEM)

0% 5% 10% 15% 25% 30% 35% 45%

Łatwość przełączenia na rozmowę z konsultantem,  
jeśli klient tego…

Sprawne połączenie z konsultantem w przypadku braku…

Większy zakres odpowiedzi, których są w stanie udzielać

Lepsze rozumienie komunikatów przez narzędzia AI  
(np. język…

Musiał(a)bym mieć większe zaufanie do tego,  
że nie działają one…

Musiał(a)bym dobrze rozumieć, jak one działają, do czego są…

Narzędzia AI musiałyby zacząć rozumieć moje emocje, 
sytuację, w…

Musiał(a)bym bardziej ufać rzetelności i kompleksowości…

Musiał(a)bym poznać korzyści płynące z wykorzystania AI w…

Konieczne byłyby inne zmiany (jakie?)

Nic nie byłoby w stanie mnie przekonać do kontaktu  
z chatbotem…

40%

38%

34%

34%

23%

20%

19%

19%

19%

0,20%

21%

20% 40%
N = 2101
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AI w finansach i bankowości

CO MUSIAŁOBY SIĘ ZMIENIĆ, ŻEBYŚ MIAŁ BARDZIEJ POZYTYWNE NASTAWIENIE
DO KONTAKTU Z BANKIEM/DOMEM MAKLERSKIM PRZEZ CZATBOTY/ WIRTUALNYCH ASYSTENTÓW?

0% 5% 10% 20% 30% 45%

Z Y X BB

35% 50%

Łatwość przełączenia na rozmowę  
z konsultantem, jeśli klient tego potrzebuje

Sprawne połączenie z konsultantem  
w przypadku braku rozwiązania problemu

Większy zakres odpowiedzi,  
których są w stanie udzielać

Lepsze rozumienie komunikatów przez 
narzędzia AI (np. język polski, rozpoznawanie 

wyrazów mimo literówek itp.)

Musiał(a)bym mieć większe zaufanie do tego,  
że nie działają one na moją szkodę

Musiał(a)bym dobrze rozumieć, jak one działają, 
do czego są wykorzystywane w moim banku

Narzędzia AI musiałyby zacząć rozumieć  
moje emocje, sytuację w której się znajduję

Musiał(a)bym bardziej ufać rzetelności  
i kompleksowości informacji uzyskiwanych  

od bota, nie zastanawiać się czy…

Musiał(a)bym poznać korzyści płynące  
z wykorzystania AI w bankowości

Konieczne byłyby inne zmiany (jakie?)

Nic nie byłoby w stanie mnie przekonać  
do kontaktu z chatbotem  

lub wirtualnym asystentem

41%

39%

39%

45%

22%

20%

39%

38%

33%

32%

23%

18%

41%

39%

34%

30%

23%

19%

38%

37%

28%

28%

24%

23%

15% 25% 40%

21%
20%

15%
17%

26%
19%

16%
16%

19%
19%

18%
21%

13%
21%

25%
27%

0%
0%

0%
1%

Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358
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Znaczenie łatwości przełączenia się z  rozmowy 
przez czatbota/ wirtualnego asystenta na rozmowę 
z pracownikiem banku jest równie ważne dla przed-
stawicieli wszystkich analizowanych pokoleń i  dla 
większości z nich najważniejsze.

Co jednak ciekawe, dla najmłodszego pokolenia naj-
ważniejszą kwestią mogącą wpłynąć na ich nasta-
wienie do rozmów z czatbotem czy wirtualnym asy-
stentem jest lepsze zrozumienie przez narzędzia AI 
komunikatów formułowanych przez klienta. Zwraca 
na to uwagę aż 45% badanych w tej grupie. Ponadto 
dla pokolenia Z większy zakres odpowiedzi, którymi 
dysponuje bot, byłby równie istotny, jak możliwość 
szybkiego przełączenia się w rozmowie do pracow-
nika instytucji. 

Najmłodsze pokolenie, częściej niż inni, zwraca uwa-
gę na znaczenie zaufania co do rzetelności i  kom-
pleksowości odpowiedzi udzielanych przez wirtu-
alnych asystentów/ boty. Znaczenie tej kwestii dla 
zmiany nastawienia do narzędzi AI deklaruje 26% 
badanych z pokolenia Z, wobec 19% osób z pokole-
nia Y i po 16% osób z pokolenia X i BB. 

Lepsze zrozumienie zasad działania AI i  korzyści 
z korzystania z rozwiązań wykorzystujących tą tech-
nologię byłoby istotne najczęściej dla osób z pokole-
nia BB, chociaż w przypadku tego kryterium różnice 
między pokoleniami nie są tak istotne, jak w  przy-
padku wcześniej opisanych różnic. 

Preferencje rozmowy  
z konsultantem vs z botem

Większość Polaków, mogąc wybierać między rozmo-
wą z pracownikiem instytucji a  rozmową z wirtual-
nym asystentem, preferuje rozmowę z człowiekiem. 
Dotyczy to od 59% do 74% badanych, w zależności 
od rodzaju rozwiązywanej sprawy. Najsilniejsze pre-
ferencje dotyczące rozmowy z pracownikiem insty-
tucji dotyczą zgłoszenia wyłudzeń finansowych oraz 
zaciągania i obsługi zobowiązań finansowych (kre-
dytów i pożyczek), co wskazywało co najmniej 70% 
badanych.

Jednoznaczne preferencje rozmowy z  wirtualnym 
asystentem ponad pracownikiem banku/domu ma-
klerskiego wskazuje 7% – 12% badanych, w  zależ-
ności od  tematu sprawy. Najczęściej dotyczyło to 
doboru instrumentów oszczędnościowych, obsługi 
przelewów i aktywacji lub zmiany usług związanych 
z rachunkiem bankowym.

Pozostałe osoby (między 19% a 29%) nie mają prefe-
rencji w tym obszarze. 

Najczęściej preferencję rozmowy z  pracownikiem 
wskazują osoby z  pokolenia BB (73%), a  odsetek 
ten spada z wiekiem badanych (70% osób z poko-
lenia X; 63% osób z pokolenia Y; 62% osób z po-
kolenia Z). Z  drugiej strony preferencja rozmowy 
z wirtualnym asystentem ponad kontaktem z czło-
wiekiem spada wraz z  wiekiem uczestników ba-
dań, od 12% w przypadku pokolenia Z, przez 10% 
w  przypadku pokolenia Y, 8% pokolenia X, do 6% 
pokolenia BB.

Co ciekawe, wśród dwóch najmłodszych pokoleń 
złożenie skargi / reklamacji jest jednym z obszarów 
działań, które badani najczęściej podjęliby z wirtual-
nym asystentem, podczas gdy jest to obszar, w któ-
rym starsze pokolenia X i BB najmniej chętnie sko-
rzystałyby z pomocy narzędzia AI. 

W przypadku pokolenia Z, niechęć do korzystania 
z  wirtualnego asystenta jest najczęściej wskazy-
wana, jeśli rozwiązywana sprawa miałaby doty-
czyć kwestii związanych z  zaciąganiem lub spła-
tą zobowiązań finansowych oraz w  przypadku 
zgłoszenia wyłudzenia finansowego. Najczęściej 
natomiast badani wskazują preferencję współpra-
cy z asystentem lub ambiwalencję w kwestii tego 
z  kim będzie załatwiana sprawa, jeśli dotyczyć 
miałaby ona składania skarg/ reklamacji, obsługi 
przelewów, zakupu ubezpieczenia turystycznego 
lub obsługi tematów oszczędnościowo-inwesty-
cyjnych.

Pokolenie Y najczęściej nie chciałoby obsługi 
przez boty, jeśli sprawa dotyczyłaby zgłoszenia 
wyłudzeń finansowych, zgłoszenia skargi lub re-
klamacji, zakładania konta bankowego i  kwestii 
związanych z  zaciąganiem i  spłatą zobowiązań. 
Relatywnie rzadziej zdecydowanie preferowaliby 
oni obsługę przez konsultanta, jeśli kwestia do-
tyczyłaby zlecania przelewów, aktywacji nowych 
usług bankowych lub wyboru ubezpieczenia zdro-
wotnego.

W  przypadku pokolenia X, w  12 na 18 analizowa-
nych obszarów usług co najmniej 70% badanych 
jednoznacznie preferowało obsługę przez człowie-
ka. Pracownik instytucji miał najmniejszą przewagę 
nad botem w przypadku obsługi przelewów i wyboru 
ubezpieczenia turystycznego, jednakże i w tym przy-
padku co najmniej 63% badanych z pokolenia X pre-
ferowało współpracę z człowiekiem.

W  przypadku pokolenia BB, niezależnie od  analizo-
wanego obszaru wsparcia, co najmniej 66% bada-
nych jednoznacznie preferowało obsługę człowieka, 
przy czym w 14 przypadkach na 18 dotyczyło to po-
nad 70 % badanych. 
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AI w finansach i bankowości

Z KIM WOLAŁ(A)BYŚ ROZWIĄZYWAĆ RÓŻNE FINANSOWE SPRAWY?  
(OGÓŁEM)

0% 10% 20% 40% 50% 70% 80% 100%30% 60% 90%

Zgłoszenie szkody u ubezpieczyciela

Wybór ubezpieczenia majątkowego (np. AC…

Wybór ubezpieczenia turystycznego

Wybór ubezpieczenia zdrowotnego

Wybór ubezpieczenia na życie

Zgłoszenie skargi/reklamacji

Zgłoszenie wyłudzenia finansowego

Wybór ubezpieczenia dostępnego z oferty banku,…

Obsługa spłacanych kredytów / pożyczek np.…

Zaciąganie kredytów / pożyczek –podpisywanie …

Zaciąganie kredytów / pożyczek – podejmowanie …

Zaciąganie kredytów / pożyczek – składanie wniosku

Zarządzanie portfelem inwestycyjnym…

Dobór instrumentów inwestycyjnych

Aktywacja nowych usług bankowych lub zmiana…

Dobór instrumentów oszczędnościowych

Obsługa przelewów

Zakładanie konta bankowego

wirtualny asystent bez znaczeniapracownik

9%

10%

10%

9%

10%

9%

7%

10%

8%

7%

8%

9%

10%

10%

11%

12%

12%

7%

65%

63%

60%

66%

64%

67%

72%

64%

70%

74%

70%

70%

66%

65%

62%

64%

59%

69%

26%

27%

30%

25%

26%

24%

21%

26%

22%

19%

22%

21%

24%

25%

27%

24%

29%

24%

N = 2101
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Z KIM WOLAŁ(A)BYŚ ROZWIĄZYWAĆ RÓŻNE FINANSOWE SPRAWY?  
(POKOLENIE Z)

0% 10% 20% 40% 50% 70% 80% 100%30% 60% 90%

Zgłoszenie szkody u ubezpieczyciela

Wybór ubezpieczenia majątkowego (np. AC samochodu/…

Wybór ubezpieczenia turystycznego

Wybór ubezpieczenia zdrowotnego

Wybór ubezpieczenia na życie

Zgłoszenie skargi/reklamacji

Zgłoszenie wyłudzenia finansowego

Wybór ubezpieczenia dostępnego z oferty banku, wymaganego…

Obsługa spłacanych kredytów / pożyczek np. renegocjowanie…

Zaciąganie kredytów / pożyczek –podpisywanie umowy

Zaciąganie kredytów / pożyczek – podejmowanie decyzji o …

Zaciąganie kredytów / pożyczek – składanie wniosku

Zarządzanie portfelem inwestycyjnym (kupno/sprzedaż)

Dobór instrumentów inwestycyjnych

Aktywacja nowych usług bankowych lub zmiana istniejących

Dobór instrumentów oszczędnościowych

Obsługa przelewów

Zakładanie konta bankowego

wirtualny asystent bez znaczeniapracownik

12%

11%

12%

11%

12%

15%

9%

14%

10%

8%

9%

8%

13%

13%

13%

17%

15%

9%

59%

60%

57%

64%

60%

58%

68%

59%

66%

73%

67%

72%

59%

59%

59%

56%

58%

63%

29%

29%

31%

25%

28%

27%

23%

27%

24%

19%

24%

20%

28%

28%

28%

27%

27%

28%

Nz = 551
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Z KIM WOLAŁ(A)BYŚ ROZWIĄZYWAĆ RÓŻNE FINANSOWE SPRAWY?  
(POKOLENIE Y)

0% 10% 20% 40% 50% 70% 80% 100%30% 60% 90%

Zgłoszenie szkody u ubezpieczyciela

Wybór ubezpieczenia majątkowego (np. AC samochodu/…

Wybór ubezpieczenia turystycznego

Wybór ubezpieczenia zdrowotnego

Wybór ubezpieczenia na życie

Zgłoszenie skargi/reklamacji

Zgłoszenie wyłudzenia finansowego

Wybór ubezpieczenia dostępnego z oferty banku, wymaganego…

Obsługa spłacanych kredytów / pożyczek np. renegocjowanie…

Zaciąganie kredytów / pożyczek –podpisywanie umowy

Zaciąganie kredytów / pożyczek – podejmowanie decyzji o …

Zaciąganie kredytów / pożyczek – składanie wniosku

Zarządzanie portfelem inwestycyjnym (kupno/sprzedaż)

Dobór instrumentów inwestycyjnych

Aktywacja nowych usług bankowych lub zmiana istniejących

Dobór instrumentów oszczędnościowych

Obsługa przelewów

Zakładanie konta bankowego

wirtualny asystent bez znaczeniapracownik

9%

11%

9%

10%

10%

10%

8%

10%

9%

7%

8%

10%

10%

8%

11%

12%

13%

8%

61%

60%

61%

57%

61%

66%

70%

61%

67%

69%

66%

65%

64%

65%

56%

63%

55%

66%

30%

29%

30%

33%

29%

24%

22%

29%

24%

24%

26%

25%

26%

27%

33%

25%

32%

26%

Nz = 682
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Z KIM WOLAŁ(A)BYŚ ROZWIĄZYWAĆ RÓŻNE FINANSOWE SPRAWY?  
(POKOLENIE X)

0% 10% 20% 40% 50% 70% 80% 100%30% 60% 90%

Zgłoszenie szkody u ubezpieczyciela

Wybór ubezpieczenia majątkowego (np. AC samochodu/…

Wybór ubezpieczenia turystycznego

Wybór ubezpieczenia zdrowotnego

Wybór ubezpieczenia na życie

Zgłoszenie skargi/reklamacji

Zgłoszenie wyłudzenia finansowego

Wybór ubezpieczenia dostępnego z oferty banku, wymaganego…

Obsługa spłacanych kredytów / pożyczek np. renegocjowanie…

Zaciąganie kredytów / pożyczek –podpisywanie umowy

Zaciąganie kredytów / pożyczek – podejmowanie decyzji o …

Zaciąganie kredytów / pożyczek – składanie wniosku

Zarządzanie portfelem inwestycyjnym (kupno/sprzedaż)

Dobór instrumentów inwestycyjnych

Aktywacja nowych usług bankowych lub zmiana istniejących

Dobór instrumentów oszczędnościowych

Obsługa przelewów

Zakładanie konta bankowego

wirtualny asystent bez znaczeniapracownik

8%

9%

9%

9%

9%

4%

6%

9%

7%

7%

8%

9%

8%

10%

9%

10%

10%

6%

70%

67%

65%

70%

69%

73%

76%

69%

74%

79%

75%

70%

71%

70%

67%

70%

63%

73%

22%

24%

26%

21%

22%

23%

18%

22%

19%

14%

17%

21%

21%

20%

24%

20%

27%

21%

Nz = 510
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Z KIM WOLAŁ(A)BYŚ ROZWIĄZYWAĆ RÓŻNE FINANSOWE SPRAWY?  
(POKOLENIE BB)

0% 10% 20% 40% 50% 70% 80% 100%30% 60% 90%

Zgłoszenie szkody u ubezpieczyciela

Wybór ubezpieczenia majątkowego (np. AC samochodu/…

Wybór ubezpieczenia turystycznego

Wybór ubezpieczenia zdrowotnego

Wybór ubezpieczenia na życie

Zgłoszenie skargi/reklamacji

Zgłoszenie wyłudzenia finansowego
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Polacy najczęściej wskazują, że skrócenie czasu 
spędzonego na infolinii mogłoby najbardziej pozy-
tywnie wpłynąć na ich nastawienie do korzystania 
z  wirtualnego asystenta/ bota. Jednakże tylko 7% 
badanych wskazało, że nie byłoby skłonne poczekać 
na rozmowę z  konsultantem, by uniknąć kontaktu 
z botem/wirtualnym asystentem (8% osób z pokole-
nia Z, 7% osób z pokolenia Y, 5% osób z pokolenia X 
i 8% osób z pokolenia BB), co jest spójne z niskim od-
setkiem osób, które preferują kontakt z botem ponad 
kontakt z pracownikiem instytucji.

Żeby uniknąć kontaktu z  botem Polacy przeciętnie 
byliby skłonni czekać na połączenie z konsultantem 
do 10 minut. Gotowość oczekiwania na połączenie 
z  konsultantem spada z  wiekiem osób badanych. 
Najdłużej na połączenie z konsultantem byliby goto-
wi poczekać najmłodsi badani (11,5 minuty), najkró-
cej badani z pokolenia BB (ponad trzy minuty krócej 
niż pokolenie Z).

43% Polaków uważa, że banki zawsze powinny dawać 
swoim klientom możliwość wyboru między rozmową 
z wirtualnym asystentem a pracownikiem. Taki sam 
odsetek badanych wyraża nieco mniej kategoryczną 
opinię, wskazując, że dobrze by było, gdyby banki/
domy maklerskie tak robiły, ale nie jest to konieczne. 
Pozostali nie widzą takiej potrzeby. 

Opinia, że banki i domy maklerskie koniecznie po-
winny pozostawiać klientom możliwość wyboru 
z kim/czym rozmawiają, staje się coraz bardziej po-
wszechna wraz z  rosnącym wiekiem uczestników 
badania. Taką opinię podziela 31% uczestników 
z pokolenia Z i niemal dwukrotnie więcej (60%) osób 
z pokolenia BB. 

Z Y X BB Ogółem
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Poczucie konieczności pozostawiania klientom wy-
boru z  kim/czym rozmawiają, przekłada się na to, 
że 36% Polaków deklaruje, że zmieniliby bank/ dom 
maklerski, z  którym współpracują na inny, gdyby 
ich dotychczasowa instytucja proponowała swoim 
klientom wyłącznie obsługę przez wirtualnych asy-
stentów. Przy czym skłonność do zmiany instytucji 
w  takiej sytuacji rośnie z  wiekiem badanych i  do-
tyczy od  28% uczestników z  pokolenia Z do 47% 
uczestników z pokolenia BB. Kolejne 13% badanych 
co prawda nie zmieniłoby instytucji, ale zakłada, że 
byłoby trwale niezadowolone z tej sytuacji i nie było-
by w stanie się do niej zaadaptować. Nieco rzadziej 
dotyczy to pokolenia Z  (10% wskazań), pozostałe 

CO BYŚ ZROBIŁ(A) GDYBY TWÓJ BANK/DOM MAKLERSKI LUB INNA INSTYTUCJA FINANSOWA W PEŁNI ZREZYGNOWAŁ  
Z OBSŁUGI KLIENTA PRZEZ SWOICH PRACOWNIKÓW I PROPONOWAŁ OBSŁUGĘ WYŁĄCZNIE PRZEZ WIRTUALNYCH ASYSTENTÓW? 
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pokolenia deklarują to na poziomie 13-15% bada-
nych danej grupy.

Co ciekawe, 22% badanych deklaruje, że zupełnie by ich 
nie obeszła zmiana w obsługującej ich instytucji finan-
sowej, która całkowicie eliminowałaby obsługę klienta 
przez człowieka lub wręcz byłaby dla nich dobrą wia-
domością. Nie zaskakuje fakt, że taka opinia częściej 
dotyczy osób z pokolenia Z i Y niż starszych pokoleń X 
i BB. Kolejne 29% badanych co prawda na początku nie 
byłoby zadowolone, ale deklaruje, że z czasem nauczy-
łoby się tej formy kontaktu, przy czym odsetek osób 
deklarujących taką postawę spada z wiekiem (od 33% 
dla pokolenia Z do 23% dla pokolenia BB).

Gotowość do korzystania z rozwiązań AI 
wymagających udostępnienia danych

Większość Polaków nie byłoby skłonnych korzystać 
z  rozwiązań wykorzystujących AI, wymagających 
udostępnienia swoich danych, ale przewaga osób 
z takim podejściem nie jest tak miażdżąca, jak mo-
głoby się wydawać. 

W  przypadku działań na rzecz ochrony finan-
sów klienta 49% Polaków byłoby gotowe skorzy-
stać z AI, umożliwiając dostęp do swoich danych. 
W  przypadku edukacji finansowej w  oparciu o  AI 
oraz uwierzytelniania klienta taką gotowość wy-
raża 44%–45% Polaków, a jeśli wirtualny asystent 
miałby w  oparciu o  ich dane przedstawić oferty 

inwestycyjne lub pomóc podjąć decyzje oszczęd-
nościowe, to gotowość przekazania swoich danych 
zgłasza około 40% badanych. Co trzeci dorosły 
byłby skłonny korzystać z rozwiązań AI, wymaga-
jących podania swoich danych, by wirtualny asy-
stent wsparł ich w procesie prowadzenia budżetu 
domowego.

Gotowość do korzystania z  rozwiązań finansowych 
wykorzystujących AI, które wymagają udostępniania 
swoich danych, generalnie spada z wiekiem. 

Niezależnie od  tego, w  jakim zakresie rozwiązania 
AI miałyby wspierać klienta, grupa pokolenia BB 
byłaby gotowa korzystać z  tego rodzaju wsparcia 
zawsze wyraźnie rzadziej niż pozostałe pokolenia. 

N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358
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Tymczasem różnice między pokoleniami X, Y i Z są 
zależne od  kontekstu wsparcia – czasem są duże 
(np.  w  przypadku wsparcia podejmowania decyzji 
oszczędnościowych, gdzie gotowość korzystania 

z wsparcia AI deklaruje 49% pokolenia Z, wobec 31% 
osób z pokolenia X), a czasem niewielkie (np. kwe-
stie uwierzytelniania klienta – 45% osób z pokolenia 
Z vs 47% pokolenia Y).

CZY BYŁ(A)BYŚ SKŁONNA KORZYSTAĆ Z PONIŻSZYCH ROZWIĄZAŃ WYKORZYSTUJĄCYCH AI,  
WYMAGAJĄCYCH UDOSTĘPNIENIA SWOICH DANYCH AI?
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Ochrona moich finansów, poprzez 
rozpoznawanie prób wyłudzenia pieniędzy
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oferty inwestycyjne

Wirtualny asystent wspierający  
decyzje oszczędnościowe

Wirtualny asystent finansów domowych 
(wsparcie przy prowadzeniu  

budżetu domowego)
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w zakresie zarządzania budżetem domowym. Polacy 
nie wskazują innych oczekiwań w kontekście wspar-
cia ze strony wirtualnego asystenta finansów domo-
wych. 

Warto zwrócić uwagę na różnice międzypokoleniowe 
w  kontekście obszarów wsparcia wirtualnego asy-
stenta finansów domowych. Pomoc w  planowaniu 
wydatków jest wyraźnie najważniejsza dla najmniej 
doświadczonej, najmłodszej grupy, a najmniej waż-
na dla grupy z  pokolenia BB. Różnica między tymi 
grupami wynosi aż 23% wskazań! Z  drugiej strony, 
to właśnie najstarsze pokolenie najczęściej oczekuje 
kontroli swoich wydatków i  informowania o  zbliża-
niu się do określonych limitów wydatków, co może 
odzwierciedlać największe obawy dotyczące zarzą-
dzania budżetem tak, by „starczyło do pierwszego”. 
W  kontekście edukacji ze  strony asystenta, to po-
kolenia X i  Y najczęściej mają oczekiwania w  tym 

Oczekiwania wobec wirtualnego asystenta 
finansów domowych 

Osoby, które deklarują gotowość współpracy z wirtu-
alnym asystentem w zakresie wsparcia przy prowa-
dzeniu budżetu domowego, najczęściej oczekiwały-
by od niego pomocy w zakresie:

•	 planowania wydatków i przychodów (48%),

•	 a następnie informowania o zbliżaniu się do założo-
nych limitów wydatków (57%),

•	 i związanej z tym kontroli wydatków (53%). 

Ponadto 42-43% Polaków, którzy chcą korzystać 
z  usług asystenta finansów domowych, oczekiwa-
łoby od niego także proponowania produktów finan-
sowych dopasowanych do ich potrzeb oraz edukacji 

Ogółem
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39%

44%

51%
46%

42%
35%

45%
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42%

38%
33%

41%
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zakresie, co wydaje się zupełnie intuicyjne. Propo-
nowanie ofert produktów finansowych wskazywane 
jest najczęściej przez dwa najstarsze pokolenia, co 
jest z jednej strony spójne z niższą oceną własnych 
kompetencji w tym obszarze pokoleń BB i X, z dru-
giej zaś odzwierciedla większe możliwości korzysta-
nia z różnych rozwiązań finansowych przez starsze 

pokolenia (nie tylko BB, ale też Y i X) niż przez poko-
lenie Z. Ponadto pokolenia Z  i Y zwykle najbardziej 
stanowczo wskazują na potrzebę samodzielnych 
wyborów, co może dodatkowo wyjaśniać, dlaczego 
w  tych grupach zainteresowanie podpowiedziami 
produktowymi ze strony asystentów AI jest wyraźnie 
mniejsze niż starszych grup. 

Jakie treści edukacyjne powinny być 
generowane przez AI?

Wśród osób, które byłyby gotowe korzystać z  usług 
asystenta AI, korzystającego z ich osobistych danych 
w  celach edukacyjnych dominuje potrzeba otrzymy-
wania materiałów generowanych przez AI dotyczących 
oszczędzania i różnych form wykorzystania oszczęd-
ności, na co wskazuje 58% osób w tej grupie. Kolejne 
miejsca zajmują tematy inwestowania i zabezpieczania 
finansowego na czas emerytury oraz zarządzania bu-
dżetem domowym (43% – 46%). Warto zauważyć, że te 
najważniejsze tematy są ze sobą nierozerwalnie zwią-
zane i w dużej mierze się przenikają. Kwestie dotyczące 
zobowiązań finansowych – zaciągania i spłacania oraz 
ubezpieczeń, cieszą się mniejszym zainteresowaniem, 

choć wciąż wskazuje je 28%-30% badanych. Badani nie 
wskazali innych pożądanych obszarów wsparcia edu-
kacyjnego oferowanego przez AI.

Zainteresowanie tematami związanymi z zarządza-
niem budżetem domowym spada, a zainteresowanie 
oszczędzaniem i instrumentami oszczędnościowymi 
rośnie wraz z wiekiem i rosnącym doświadczeniem. 

Co ciekawe, zainteresowanie edukacją z  zakresu 
zabezpieczania finansowego na czas emerytury 
w równym stopniu interesuje wszystkie grupy, które 
nie osiągnęły jeszcze wieku emerytalnego i utrzymu-
je się na poziomie 46 – 47%. To wysoka i budująca 
statystyka dla pokolenia Z i nienajgorsza, choć wciąż 
nieidealna, statystyka dla pokolenia Y, dla którego 

CZEGO OCZEKIWAŁ(A)BYŚ OD WIRTUALNEGO ASYSTENTA FINANSÓW DOMOWYCH?
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obecny moment jest najlepszy, by zainteresować się 
tematem zabezpieczania finansowej przyszłości. 

Zagadnienia dotyczące kredytów są atrakcyjniejsze 
dla pokoleń Y i BB (32% – 33%) niż dla pokoleń Z i X 
(24%-25%), co odpowiada etapom życia, w  których 
najczęściej zaciągane są kredyty hipoteczne (po-
kolenie Y) i w którym występuje obawa o to, czy nie 
zabraknie środków na codzienne życie lub nieplano-
wane wydatki (pokolenie BB).

Temat ubezpieczeń jest najciekawszy dla pokolenia 
Z, zaś najrzadziej wskazywany przez pokolenie Y. To 
wbrew intuicji, bo wydaje się, że wśród najmłodszego 

pokolenia jest relatywnie mniej osób mających coś 
do ubezpieczenia niż wśród osób pokolenia Y. Być 
może jednak część osób pokolenia Y traktuje ubez-
pieczenia mieszkania jako nie do końca dobrowol-
ne, bo często powiązane obowiązkowo z kredytem, 
a  może po prostu ich subiektywna ocena własnej 
wiedzy jest wyższa niż pokolenia Z. Inne badania 
pokazały już, że młodzi ludzie są bardziej wnikliwi, 
gdy chodzi o ubezpieczenia, częściej doczytują OWU 
i zadają więcej pytań przy zakupie niż starsze poko-
lenia, może więc uzyskany teraz wynik to zmiana po-
koleniowa, którą obserwujemy. Dawałoby to nadzieję 
na wzrost świadomości ubezpieczeniowej Polaków 
w nadchodzących latach.  

Oczekiwania wobec przyszłości

Polacy nie są jednomyślni w  kwestii spodziewanej 
przyszłości wykorzystania AI w  finansach i  banko-
wości. 39% spodziewa się wzrostu wykorzystania AI, 

36% utrzymania jej wykorzystania na obecnym po-
ziomie, zaś 25% spodziewa się, że w  przyszłości 
rola AI będzie ograniczana. Statystyki te są bardzo 
zbliżone między osobami reprezentującymi różne 
pokolenia, z  tym wyjątkiem, że wśród pokolenia BB 

JAKIE TREŚCI MATERIAŁÓW EDUKACYJNYCH TWORZONYCH PRZEZ AI BYŁYBY DLA CIEBIE ATRAKCYJNIEJSZE?
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CZEGO SIĘ SPODZIEWASZ W PRZYSZŁOŚCI, W KONTEKŚCIE WYKORZYSTANIA AI W FINANSACH I W BANKOWOŚCI?
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Obok spodziewanych zmian, warto przyjrzeć się temu, 
czego Polacy by chcieli w kontekście przyszłości wy-
korzystania AI w  finansach. Okazuje się, że zdania 
są bardzo podzielone, niemal równie często Polacy 
chcieliby ograniczenia wykorzystania AI, utrzymania 
dzisiejszego poziomu wykorzystania AI oraz zwięk-
szenia wykorzystania AI do pewnego poziomu (po 
23%-24%), 16% Polaków chciałoby całkowitej rezy-
gnacji z AI, a 13% chciałoby zdecydowanie szerszego 
zastosowania tych rozwiązań (w  tym 4% w  maksy-
malnym możliwym zakresie).

Największe poparcie dla zwiększenia wykorzystania 
AI w finansach znajdujemy wśród pokolenia Z i ma-
leje ono z wiekiem (od 45% do 28%). Odwrotny trend 
obserwowany jest wśród tych, którzy chcieliby ogra-
niczenia roli AI (od  49% dla pokolenia BB do 30% 
dla  pokolenia Z). Odsetek tych, którzy uważają, że 
optymalnie jest tak, jak jest dzisiaj, jest w zasadzie 
taki sam na przestrzeni lat i  waha się między 23% 
a 25%.

KTÓRY Z PONIŻSZYCH SCENARIUSZY WYKORZYSTANIA AI W FINANSACH I W BANKOWOŚCI  
W PRZYSZŁOŚCI NAJBARDZIEJ BY CI ODPOWIADAŁ?
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Ograniczenie wykorzystania AI do minimum

Utrzymanie dzisiejszego poziomu wykorzystania AI
Zwiększenie wykorzystania AI, ale tylko do pewnego poziomu

Znaczne zwiększenie wykorzystania AI, optymalnie do poziomu, w którym pracownicy instytucji będą angażowani  
do spraw klienta tylko w sporadycznych przypadkach

21%

20%

23%

29%

23%

25%

25%

25%

21%

24%

również oznacza mniej osób w tej grupie oczekują-
cych wzrostu wykorzystania AI.

popularniejsze jest przekonanie o przyszłej redukcji 
wykorzystania AI niż w pozostałych pokoleniach, co 

80% 100%90%

6%

5%

2%

2%

4%

Maksymalizacja wykorzystania AI, optymalnie do poziomu, w którym do obsługi klienta nie będą już wykorzystywani 
pracownicy

N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358

N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Doświadczenia AI

Niski poziom świadomości Polaków na temat wyko-
rzystania AI w finansach wyraża się również w tym, 
że 52% badanych deklaruje, że w żadnym obszarze 
usług finansowych nie doświadczyło wykorzysta-
nia AI przez instytucje finansowe. Przy czym dotyczy 
to 70% przedstawicieli pokolenia BB, 62% osób z po-
kolenia X, 48% osób z pokolenia Y i 39% badanych 
z pokolenia Z. 

Polacy najczęściej kojarzą swoje doświadczenia 
z AI ze sprawami związanymi z założeniem lub pro-
wadzeniem konta osobistego. Posiadanie takich 
doświadczeń deklaruje co trzeci Polak, przy czym 
statystyka ta spada ze  wzrostem wieku badanych 
od 40% dla pokolenia Z do 19% w przypadku poko-
lenia BB. 

Na drugim miejscu są doświadczenia związane 
z  kontem oszczędnościowym, co dotyczy 14% Po-
laków, 20% pokolenia Z, 17% pokolenia Y oraz 7-8% 
starszych pokoleń. 

Doświadczenia w innych obszarach, np. w kontek-
ście lokat, obsługi rachunku maklerskiego czy ra-
chunku inwestycyjnego funduszy, kredytów, ubez-
pieczeń i  innych są już zdecydowanie rzadsze 
i dotyczą nie więcej niż 8% Polaków. Warto przy tym 
zwrócić uwagę, że do analiz wzięto wyłącznie odpo-
wiedzi osób, które nie zaznaczyły, że dana kwestia 
ich nie dotyczy. 

Warto zauważyć, że tylko 5 % badanych ma poczu-
cie, że doświadczyło wykorzystania AI na potrzeby 
dbania o bezpieczeństwo ich środków finansowych. 
Dotyczy to 7% pokolenia Z, 5% pokolenia Y i po 4% 
pokoleń BB i X. 

Zapytani o doświadczenia z rozwiązaniami AI w in-
nych obszarach usług finansowych, Polacy zwykle 
negują ich istnienie. Jeśli jednak wskazują jakieś 
odpowiedzi, to są to skojarzenia z  telefonami do-
stawców usług komórkowych (nieco nieadekwatne 
w kontekście treści pytania) oraz telefonami z rekla-
mami / ofertami usług bankowych, ale takie odpo-
wiedzi nie dotyczyły nawet 1% badanych. 

Większość Polaków uważa, że instytucje finansowe 
zawsze powinny informować swoich klientów o wy-
korzystywaniu AI do obsługi ich spraw, dotyczy to 
58% badanych. 29% uczestników badania wskazało, 
że klient powinien być o  tym informowany, ale tyl-
ko w wybranych sytuacjach, zaś 13% generalnie nie 
czuje potrzeby otrzymywania takich informacji.

Co ciekawe, analiza związku udzielanych odpowie-
dzi i przynależności do pokolenia pokazała, że bycie 
przedstawicielem(ką) pokolenia BB i X sprzyja prze-
konaniu, że należy informować klienta zawsze, zaś 
przynależność do najmłodszego pokolenia sprzyja 
przekonaniu, że należy informować tylko w  wybra-
nych sytuacjach3. W przypadku pokoleń X i BB  68%-
69% badanych oczekuje bycia informowanym zawsze, 
podczas gdy podobnego zdania jest 46% pokolenia Z.

3  chi2 (6) = 82.30; p<.001



42

ROZDZIAŁ III

W JAKICH OBSZARACH USŁUG FINANSOWYCH DOŚWIADCZASZ LUB
DOŚWIADCZYŁEŚ(AŚ) WYKORZYSTANIA AI PRZEZ INSTYTUCJE FINANSOWE?

0% 10% 30% 40% 70%

Z Y X BB

50% 80%

Bezpieczeństwo środków finansowych

Doradztwo finansowe

Kantor / wymiana walut

Ubezpieczenia majątkowe i/lub osobowe

Kredyt

Rachunek inwestycyjny funduszy

Rachunek maklerski

Lokata

Konto oszczędnościowe

Konto osobiste

W żadnym

7%
5%

4%

5%

20% 60%

Ogółem

4%

12%
8%

6%

8%
5%

7%
6%

2%

5%
3%

7%
8%

6%
5%
6%

8%

7%
6%
6%

9%

6%

5%
3%
3%

6%

7%

5%
2%

4%
5%

8%

8%
8%

7%
9%

20%

14%
7%
8%

17%

40%

32%
19%

26%
34%

70%
62%

48%
39%

52%

N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Ocena dotychczasowych doświadczeń 
korzystania z rozwiązań AI w obszarze 
finansów

Doświadczenia Polaków związane z  wykorzysta-
niem AI w obszarze bankowości/ finansów są zróż-
nicowane. Co czwarty badany deklaruje, że przeważ-
nie lub zawsze są one pozytywne i podobny odsetek 
uczestników badania twierdzi, że ich doświadczenia 
są przeważnie lub wyłącznie negatywne. Najczę-
ściej jednak Polacy wskazują, że ich doświadcze-
nia czasem są pozytywne, a czasem negatywne, nie 

przeważając ani w pozytywną, ani w negatywną stro-
nę (odpowiada tak 49% badanych). 

Odsetek osób z  dominującymi pozytywnymi do-
świadczeniami z  wykorzystaniem AI w  finansach 
spada ze wzrostem wieku, rośnie natomiast odse-
tek osób z  przewagą doświadczeń negatywnych. 
Wśród najmłodszego pokolenia 31% badanych 
wskazuje, że ich doświadczenia z AI są przeważnie 
lub wyłącznie pozytywne, podczas gdy analogicz-
nych odpowiedzi udziela tylko 16% osób z pokole-
nia BB.

CZY UWAŻASZ, ŻE INSTYTUCJE FINANSOWE POWINNY INFORMOWAĆ SWOICH KLIENTÓW  
W JAKIM ZAKRESIE WYKORZYSTUJĄ NARZĘDZIA AI DO OBSŁUGI ICH SPRAW?

0% 10% 20% 40% 50% 70% 80% 100%30% 60% 90%
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Nie widzę takiej potrzeby Tak, zawszeTak, ale tylko w wybranych sytuacjach

Y
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JAK OPISAŁ(A)BYŚ SWOJE DOTYCHCZASOWE DOŚWIADCZENIA Z WYKORZYSTANIEM AI  
W OBSZARZE BANKOWOŚCI/ FINANSÓW?
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12%

15%
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87% Polaków deklaruje, że posiada przynajmniej po-
jedyncze (a zwykle więcej) pozytywne doświadcze-
nia z AI w finansach i bankowości. Najczęściej wiążą 
się one z  obsługą przelewów, co dotyczy co trze-
ciej osoby w tej grupie (najczęściej z pokolenia BB, 

najrzadziej z  pokolenia Z). Na drugim miejscu ex 
equo są aktywacja lub zmiana usług bankowych, za-
kładanie konta bankowego i zapobieganie wyłudze-
niom finansowym, co wskazuje 20% – 22% badanych 
w tej grupie. Warto jednak zauważyć, że pozytywne 

N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358

N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358
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ROZDZIAŁ III

W KTÓRYCH OBSZARACH DOŚWIADCZEŃ BANKOWYCH /FINANSOWYCH MASZ
POZYTYWNE DOŚWIADCZENIA KORZYSTANIA Z AI?

0% 5% 20% 30% 45%

Z Y X BB

35%

Obsługa przelewów

Zapobieganie wyłudzeniom finansowym

Zakładanie konta bankowego

Aktywacja nowych usług bankowych  
lub zmiana istniejących

Wybór ubezpieczenia

Dobór instrumentów inwestycyjnych

Dobór instrumentów oszczędnościowych

Zaciąganie kredytów / pożyczek  
– składanie wniosku

Zarządzanie portfelem inwestycyjnym  
(kupno/sprzedaż)

Obsługa spłacanych kredytów / pożyczek,  
np. renegocjowanie warunków spłaty, 

konsolidacja zobowiązań

Zaciąganie kredytów / pożyczek  
– podpisywanie umowy

10% 40%

Ogółem

13%

10%
8%
8%

10%

12%

10%
8%
8%

11%

10%

9%
7%

8%
8%

9%

6%
3%

5%
9%

7%

6%
4%

7%
7%

15% 25%

Zaciąganie kredytów / pożyczek  
– decyzja o (nie)przyznaniu kredytu

31%
36%

39%
34%

34%

18%
20%

30%
25%

22%

27%
26%

14%
17%

22%

22%
18%

18%
21%

20%

8%
11%

12%
13%

11%

6%

5%
2%

4%
7%

6%

5%
3%

5%
6%

Nogółem = 1832; NBB = 275; NX = 421; NY = 603; NZ = 533
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

doświadczenia zakładania konta bankowego najczę-
ściej dotyczą pokoleń Z i Y, zaś zapobiegania wyłu-
dzeniom finansowym – pokoleń X i BB.

Inne obszary finansowe wykorzystujące AI rzadziej 
dostarczają pozytywnych doświadczeń, ale może to 
być pochodna powszechności doświadczeń. Sprawy 
związane z zarządzaniem kontem bankowym dotyczą 
niemal wszystkich ludzi, a składanie wniosku kredyto-
wego – znacznie mniejszej liczby osób. Jednak nieza-
leżnie od tego, odsetek zadowolonych z wykorzystania 
AI podczas załatwiania spraw kredytowych, oszczęd-
nościowych czy inwestycyjnych jest z pewnością nie-
porównywalnie mniejszy niż liczba osób, która miała 
rzeczywiste doświadczenie wykorzystania AI w  tym 
obszarze. Warto też zauważyć, że nierzadko kontekst 
kontaktu z instytucją w sprawie kredytu/pożyczki jest 
mniej przyjemny niż zakładanie lokaty czy otwieranie 
rachunku walutowego (np. w sytuacji renegocjowania 
warunków kredytu przy trudnościach w  terminowej 
spłacie rat), co może sprawiać, że ocena doświadczeń 
z AI jest bardziej surowa. Warto też pamiętać, że duża 
część osób, które miały styczność z AI w różnych ob-
szarach działań finansowych jest tego kompletnie 
nieświadoma, co może wypaczać uzyskiwane wyniki. 
Skoro jednak doświadczenia z botem mylone są z do-
świadczeniami z człowiekiem, a doświadczenia z kon-
sultantem oceniane są lepiej, to fałszywe przekonanie 
o rozmowie z człowiekiem podczas rozmowy z botem 
można interpretować jako źródła nieświadomych po-
zytywnych doświadczeń z AI w finansach. 

Równolegle, 94% Polaków deklaruje, że posiada 
przynajmniej pojedyncze (a zwykle więcej) negatyw-
ne doświadczenia z AI w finansach i bankowości.

Najczęściej, i  to aż w  23% przypadków, negatywne 
doświadczenia z  AI w  finansach dotyczy zapobie-
gania wyłudzeniom finansowym. Kolejnymi najczę-
ściej wskazywanym obszarami są zakładanie konta 
bankowego i aktywacja usług bankowych lub zmiana 
już istniejących. Odsetek osób wskazujących nega-
tywne doświadczenia w  tych obszarach jest nieco 
niższy niż odsetek osób, które właśnie w  tym ob-
szarze miały pozytywne doświadczenia z AI. Wydaje 
się więc, że w tym przypadku odbiór AI jest bardzo 
niejednoznaczny.

W przypadku innych obszarów finansowych odsetek 
osób posiadających negatywne doświadczenia był 
zawsze trochę wyższy niż odsetek posiadających 
pozytywne doświadczenia. 

Wydaje się więc, że w  przypadku bieżącego zarzą-
dzania rachunkiem bankowym Polacy nieco częściej 
mają z AI doświadczenia pozytywne niż negatywne, 
zaś w  przypadku kredytów, doboru instrumentów 
oszczędnościowych/ inwestycyjnych czy wyboru 
ubezpieczenia, doświadczenia te są nieco częściej 
negatywne niż pozytywne.  

Uśredniając, w  przypadku doświadczeń związa-
nych z  obsługą konta i  zapobieganiem wyłudzeń 
finansowych, częściej negatywne doświadczenia 
deklarują osoby z  pokolenia Z  i  BB niż pozostali. 
W  przypadku ubezpieczeń i  obsługi spłacanych 
kredytów, najczęściej negatywne doświadczenia 
ma pokolenie Y, zaś w  przypadku doboru instru-
mentów inwestycyjnych, nieco więcej deklaracji 
negatywnych doświadczeń obserwuje się u poko-
lenia Y.
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ROZDZIAŁ III

W KTÓRYCH OBSZARACH DOŚWIADCZEŃ BANKOWYCH /FINANSOWYCH  
MASZ NEGATYWNE DOŚWIADCZENIA KORZYSTANIA Z AI ?
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Doświadczenia korzystania z wirtualnego 
asystenta i czatbota w obszarze finansów

60% Polaków deklaruje, że ma doświadczenia korzy-
stania z głosowego lub czatowego wirtualnego asy-
stenta. Można się spodziewać, że jest to niedosza-
cowana statystyka, jeśli wziąć pod uwagę odsetek 
osób, które deklarowały, że nigdy nie doświadczyły 
wykorzystania AI w finansach w żadnej formie i to że 
z dużym prawdopodobieństwem przynajmniej część 
z nich była w błędzie. 

39% Polaków (czyli 65% tych, którzy są świadomi po-
siadania doświadczeń rozmowy z  wirtualnym asy-
stentem/czatbotem), deklaruje, że ich doświadczenia 

są generalnie pozytywne, choć 18% osób wskazuje, 
że sprawia im to trochę trudności. Generalnie nega-
tywne doświadczenia ma natomiast wyraźnie mniej, 
bo 21% Polaków (czyli 35% tych, którzy wskazują po-
siadanie doświadczeń z asystentami AI), w tym 10% 
to ci, którzy deklarują, że nie wynika to z  trudności 
w  komunikacji. Doświadczenia dwóch młodszych 
pokoleń są niemal identyczne. Najczęściej negatyw-
ne doświadczenia mają przedstawiciele pokolenia X, 
najczęściej zaś brak doświadczeń wymienia najstar-
sze pokolenie. Może to wynikać z  częstszego niż 
młodsze pokolenia korzystania z  osobistych wizyt 
w  oddziałach banków i/lub z  częstszej nieświado-
mości kontaktu z wirtualnym asystentem, myśląc, że 
rozmowa odbywa się z pracownikiem instytucji.

 
JAKIE SĄ TWOJE DOŚWIADCZENIA KORZYSTANIA Z GŁOSOWEGO LUB CZATOWEGO WIRTUALNEGO ASYSTENTA?
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Nieco ponad połowa osób mających doświadczenie 
korzystania z  wirtualnego asystenta lub czatbota 
(58%) deklaruje,  że zwykle udaje im się rozwiązać 
problem, gdy korzystają z  pomocy rozwiązań AI. 
Jednakże 43% (z 58%) badanych w tej grupie wska-
zuje, że jest to możliwe, gdyż zwykle w  pewnym 
momencie rozmowa zostaje przełączona do pra-
cownika instytucji. Rozwiązanie sprawy do końca 
za pomocą wyłącznie rozwiązań AI udaje się zwy-
kle 15% badanych. Z drugiej strony 42% badanych 
wskazuje, że zwykle nie udaje im się rozwiązać 
sprawy korzystając z wirtualnych asystentów /cza-
tbotów, w tym 28% badanych upatruje winy wyłącz-
nie w ograniczeniach asystenta, zaś 14% częściowo 

obwinia siebie w  związku z  brakiem umiejętności 
komunikacji z botem. 

Największy odsetek osób, którym nie udaje się zwy-
kle rozwiązać sprawy korzystając z  rozwiązań AI 
obserwujemy w  grupie osób z  pokolenia X. To ta 
grupa również dużo częściej niż pozostałe obwinia 
wyłącznie wirtualnego asystenta za trudność w roz-
wiązaniu sprawy, nie widząc (być może niesłusznie) 
roli własnych ograniczeń komunikacyjnych. Na tle 
pozostałych pokoleń, to najmłodszym dorosłym naj-
częściej (22%) udaje się doprowadzić sprawę do po-
myślnego końca korzystając wyłącznie z konsultacji 
z asystentem/czatbotem.

N = 2101; Nz = 551; NY = 682; Nx = 510; NBB = 358
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Samoocena umiejętności rozmowy 
z czatbotem i wirtualnym asystentem

41% Polaków deklaruje brak lub niewielkie umie-
jętności rozmowy z  czatbotem, a 45% szacuje na 
tym poziomie swoje umiejętności rozmowy z wir-
tualnym asystentem. Ponadto 40% badanych 
wskazało, że nie potrafi lub ma niewielkie umiejęt-
ności przełączania się w rozmowie zarówno z cza-
tbotem jak wirtualnym asystentem na rozmowę 
z pracownikiem instytucji. Te wyniki odpowiadają 

odsetkowi tych, którzy deklarują,  że komunikacja 
z AI sprawia im trudności. Takie przekonania mogą 
znacząco negatywnie wpływać na gotowość ko-
rzystania z  rozwiązań AI w  finansach. Warto za-
uważyć, że również 40% Polaków wskazywało, że 
kwestią, która poprawiłaby nastawienie do kontak-
tu przez czatbota i  wirtualnego asystenta byłaby 
możliwość łatwego przełączenia rozmowy do kon-
sultanta i  była to najczęściej wskazywana odpo-
wiedź w kontekście możliwych obszarów poprawy 
działania rozwiązań AI.

CZY ZWYKLE UDAJE CI SIĘ ROZWIĄZAĆ PROBLEM/ZAŁATWIĆ SPRAWĘ, GDY KORZYSTASZ  
Z POMOCY WIRTUALNEGO ASYSTENTA?
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Z drugiej strony 59% Polaków postrzega swoje umie-
jętności rozmowy z  czatbotem jako co najmniej 
średnie, zaś 55% w ten sposób ocenia swoje umie-
jętności rozmowy z wirtualnym asystentem. Ponad-
to 60% uważa, że ich umiejętności przełączenia się 
w rozmowie z botem/ asystentem do pracownika in-
stytucji są co najmniej średnie. 

Samoocena umiejętności komunikacji z  rozwiąza-
niami AI jest zbliżona dla pokoleń Z i Y (z nieco lep-
szymi wynikami dla najmłodszego pokolenia), które 
oceniają się bardziej pozytywnie niż pokolenia X i BB, 
szczególnie w  kontekście rozmowy z  czatbotem. 
W przypadku pokolenia BB samoocena umiejętności 
rozmowy z czatbotem i wirtualnym asystentem jest 
wyraźnie niższa niż wszystkich pozostałych poko-
leń. W tej grupie około 60% badanych ma w najlep-
szym przypadku niewielkie umiejętności rozmowy 
z chatbotem i/lub wirtualnym asystentem.

Emocje odczuwane w kontakcie 
z czatbotem i wirtualnym asystentem

Rozmowy z czatbotem i wirtualnym asystentem nie-
stety wyraźnie częściej wiążą się z negatywnymi niż 
pozytywnymi emocjami. Uśredniając wartości dla 
różnych emocji, 15% Polaków wskazuje, że ich kon-
takt z czatbotem/ wirtualnym asystentem wywołuje 
zawsze negatywne emocje, podczas gdy około 10% 
wskazuje, że nigdy nie doświadcza negatywnych 
emocji w  tym kontekście. Tylko 5% Polaków dekla-
ruje, że kontakt z asystentem/ botem wiąże się za-
wsze z jakimiś pozytywnymi emocjami, podczas gdy 
30% wskazuje, że nigdy nie doświadcza pozytyw-
nych emocji w tych sytuacjach. Wśród negatywnych 
emocji niemal równie często odczuwane są irytacja, 
złość, zdenerwowanie, frustracja i bezsilność. Pozy-
tywne emocje też pojawiają się mniej więcej równie 
często i obejmują satysfakcję, spokój, zadowolenie, 
poczucie komfortu i ulgę. Niestety jednak część po-
zytywnych emocji ma negatywne korzenie, tj. satys-
fakcja nie zawsze wynika z rozwiązania sprawy, ale 
także z  tego, że udało mi się porozumieć z  botem, 
choć zakładałem(am), że to będzie trudne. Podobnie 
zadowolenie i ulga odnoszą się nie tylko do przed-
miotu sprawy, ale także do sukcesu komunikacyjne-
go z botem. 

PRZEŁĄCZENIE SIĘ W ROZMOWIE Z CHATBOTEM  
NA ROZMOWĘ Z PRACOWNIKIEM INSTYTUCJI?
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Pokolenia Z  i  BB nieco rzadziej niż Y i  X wskazują, 
że często lub zawsze odczuwają negatywne emocje 
w kontakcie z czatbotem lub wirtualnym asystentem 
(przeciętne wartości: 52% dla pokolenia Z; 57% dla 
pokolenia Y; 62% dla pokolenia X oraz 54% dla po-
kolenia BB). W przypadku pokolenia Z może to wyni-
kać z relatywnie lepszych umiejętności komunikacji 
z  wykorzystaniem technologii AI, zaś w  przypadku 
pokolenia BB z  niższego generalnego poziomu od-
czuwanych emocji i większej wyrozumiałości. 

Jednocześnie, to najmłodsze pokolenie wyraźnie 
częściej niż pozostałe deklaruje, że często lub za-
wsze doświadcza pozytywnych emocji w kontakcie 
z asystentami AI (przeciętne wartości: 40% dla po-
kolenia Z; 25% dla pokolenia Y; 21% dla pokolenia X 
oraz 20% dla pokolenia BB). 

JAK CZĘSTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM  
WZBUDZA W TOBIE PONIŻSZE EMOCJE? (OGÓŁEM)
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JAK CZĘSTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM  
WZBUDZA W TOBIE PONIŻSZE EMOCJE? (POKOLENIE Z)
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JAK CZĘSTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM  
WZBUDZA W TOBIE PONIŻSZE EMOCJE? (POKOLENIE Y)
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JAK CZĘSTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM  
WZBUDZA W TOBIE PONIŻSZE EMOCJE? (POKOLENIE X)
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JAK CZĘSTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM  
WZBUDZA W TOBIE PONIŻSZE EMOCJE? (POKOLENIE BB)
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Nieprzyjemne emocje towarzyszące kontaktowi 
z  czatbotem lub wirtualnym asystentem wynikają 
przede wszystkim z czterech kwestii:

a)	 z ograniczonych możliwości bota/asystenta zro-
zumienia komunikatów, które pisze/ mówi do nie-
go klient (co jako najważniejszy powód wskazuje 
25% Polaków),

b)	 z ciągłego udzielania przez bota/asystenta tych 

samych, nietrafionych odpowiedzi (co jako naj-
ważniejszy powód wskazuje 22% Polaków),

c)	 z  udzielania przez bota/asystenta nieadekwat-
nych odpowiedzi (wskazywane jako najważniej-
szy powód przez 17% badanych),

d)	 z  niemożności uzyskania pomocy od  bota/asy-
stenta (wymieniane jako najważniejszy powód 
przez 16% badanych).

Z JAKICH POWODÓW NAJCZĘŚCIEJ ODCZUWASZ NIEPRZYJEMNE EMOCJE W KONTAKCIE Z CZATBOTEM 
 LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM? (JEDNA ODPOWIEDŹ)
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Jeśli jednak pozwolić badanym wymienić wszyst-
kie czynniki wywołujące w  nich negatywne emo-
cje w  kontakcie z  wirtualnym asystentem / botem, 

to oprócz czterech wymienionych wcześniej, które 
wskazuje między 73% a 78% badanych, badani wy-
mieniają również:

Nogółem = 1154;  NBB = 152; NX = 173; NY = 398; NZ = 331
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a)	 trudność w przełączeniu się do konsultanta (69% 
wskazań)

b)	 brak zrozumienia warstwy emocjonalnej komuni-
kacji i  sytuacji klienta ze  strony bota/asystenta 
(66% wskazań)

c)	 przekonanie, że przez boty/asystentów ludzie 
tracą pracę (53% wskazań)

d)	 złudzenie rozmowy z człowiekiem, mimo iż jest to 
bot („podszywanie się” pod człowieka) (45% od-
powiedzi)

Nie wszystkie czynniki równie często wywołu-
ją negatywne emocje u  przedstawicieli każdego 

pokolenia. To, że bot/wirtualny asystent nie rozumie 
komunikatów konsumenta i udziela bezsensownych 
odpowiedzi, najczęściej powoduje negatywne emo-
cje u pokolenia X. 

Udzielanie przez bota / asystenta wielokrotnie tej 
samej odpowiedzi oraz trudność w  przełączeniu 
rozmowy z komunikacji z botem do konsultanta, to 
czynniki które wywołują oddziałują najsilniej (nega-
tywnie) na osoby z pokolenia X i BB.

Poczucie, że bot/asystent nie rozumie emocji klienta, 
przekonanie, że ktoś traci pracę przez wykorzysta-
nie AI w obsłudze klienta oraz wrażenie, że bot pod-
szywa się pod człowieka najczęściej wywołują nega-
tywne emocje u pokolenia BB.

Z JAKICH POWODÓW NAJCZĘŚCIEJ ODCZUWASZ NIEPRZYJEMNE EMOCJE  
W KONTAKCIE Z CZATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM? (WIELE ODPOWIEDZI)
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Uśredniając odpowiedzi Polaków dotyczące czyn-
ników wywołujących w  nich negatywne emocje 
podczas kontaktu z wirtualnym asystentem, można 
zauważyć, że relatywnie najbardziej na nie odpor-
ne są osoby z  najmłodszego pokolenia. Być może 
jest to efekt ich szerszych doświadczeń współ-
pracy z  AI, również poza kontekstem finansowym. 

Wcześniejsze doświadczenia mogą skutkować 
przyzwyczajeniem się do sposobu komunikacji 
z  botem, pogodzeniem się z  jego ograniczeniami 
i  rozwinięciem umiejętności formułowania komu-
nikatów łatwo rozumianych przez wirtualnego asy-
stenta (co ogranicza formułowanie przez niego nie-
adekwatnych odpowiedzi). 

Nogółem = 1154;  NBB = 152; NX = 173; NY = 398; NZ = 331

Z JAKIEGO POWODU NAJCZĘŚCIEJ ODCZUWASZ PRZYJEMNE EMOCJE  
W KONTAKCIE Z CZATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM? (JEDNA ODPOWIEDŹ)
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Bo wirtualny asystent nie zadaje zbędnych 
pytań

Bo rozpoczynam rozmowę od razu  
bez konieczności czekania na połączenie

Załatwienie sprawy zajmuje mi znacznie mniej 
czasu niż gdy próbuję dodzwonić się na infolinię 

z konsultantem

Nie lubię tłumaczyć się przed człowiekiem 
 lub przyznawać się do niewiedzy,  

a wirtualny asystent mnie nie ocenia

1%
2%

6%

3%

10% 30%

Ogółem

3%

8%
6%

2%

6%
9%

12%
12%

20%

14%
13%

5%
7%

6%
3%

5%

14%

15%
17%

14%
17%

22%

24%
27%
27%

23%

16%

16%
15%

16%
16%

22%

16%
14%

10%
17%

a)	 skracania czasu poświęcanego na rozwiązanie 
sprawy (natychmiastowe połączenie i  szybsze 
rozwiązanie sprawy)

Przyjemne emocje towarzyszące kontaktowi z czat
botem lub wirtualnym asystentem wynikają przede 
wszystkim z:
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b)	 unikania konieczności tłumaczenia się przed 
człowiekiem 

c)	 ograniczenia zadawania zbędnych pytań zada-
wanych przez konsultanta,

ale z  drugiej strony wśród najważniejszych źródeł 
przyjemnych emocji wymieniane jest też szybkie 
przełączenie się do konsultanta.

Jeśli jednak pozwolić badanym wymienić wszyst-
kie czynniki wywołujące w  nich pozytywne emocje 
w  kontakcie z  wirtualnym asystentem / botem, to 
oprócz wymienionych wcześniej, ponad połowa ba-
danych wymienia także:

a)	 niezależność jakości rozmowy od  indywidual-
nych cech i stanów konsultanta

b)	 jednoznaczność odpowiedzi bota/asystenta

c)	 możliwość osiągnięcia takiego samego rozwią-
zania jak w przypadku rozmowy z konsultantem.

Nie wszystkie czynniki równie często wywołują po-
zytywne emocje u wszystkich pokoleń. Najmłodsze 
pokolenie w  porównaniu z  pozostałymi, wydaje się 
być najbardziej wrażliwe na możliwość uniknięcia 
tłumaczenia się przed człowiekiem z niewiedzy czy 
błędów oraz na to, że rozwiązanie problemu zapro-
ponowane przez bota może być równie dobre jak to, 
które mógłby zaproponować konsultant.

Z JAKIEGO POWODU NAJCZĘŚCIEJ ODCZUWASZ PRZYJEMNE EMOCJE W KONTAKCIE Z CZATBOTEM LUB WIRTUALNYM 
ASYSTENTEM? (WIELE ODPOWIEDZI)

0% 10% 40% 50% 90%

Z Y X BB

70%

Zwykle wirtualny asystent jest w stanie pomóc 
mi rozwiązać problem równie skutecznie,  

jak konsultant

Bo jakość rozmowy nie zależy od umiejętności 
czy nastroju konsultanta

Gdy uda mi się obejść jego algorytmy i szybko 
przełączyć się do konsultanta

Bo wirtualny asystent udziela konkretnych, 
jednoznacznych odpowiedzi

Bo wirtualny asystent nie zadaje 
zbędnych pytań

Bo rozpoczynam rozmowę od razu  
bez konieczności czekania na połączenie

Załatwienie sprawy zajmuje mi znacznie mniej 
czasu niż gdy próbuję dodzwonić się  

na infolinię z konsultantem

Nie lubię tłumaczyć się przed człowiekiem  
lub przyznawać się do niewiedzy,  

a wirtualny asystent mnie nie ocenia

57%
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Ogółem
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81%

61%
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65%

69%

60%
53%

54%
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30% 60%

Nogółem = 1154;  NBB = 152; NX = 173; NY = 398; NZ = 331
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Pokolenie BB częściej niż pozostałe docenia nato-
miast to, że jakość rozmowy nie zależy od umiejęt-
ności czy nastroju konsultanta, odpowiedzi bota są 
konkretne i jednoznaczne, to, że bot nie zadaje zbęd-
nych pytań i to, że w razie potrzeby udaje się przełą-
czyć do konsultanta. 

Pokolenia Y i  X wydają się stosunkowo podobne 
w kwestii źródeł doświadczania pozytywnych emocji 
w kontakcie z botem i wirtualnym asystentem i zwy-
kle rzadziej wskazują poszczególne czynniki niż oso-
by z pokolenia Z i BB.

Otwartość na korzystanie ze wsparcia 
asystenta AI w różnych obszarach 
funkcjonowania finansowego 

W opisywanym badaniu pytaliśmy uczestników o ich 
stosunek do wykorzystania asystenta AI do obsłu-
gi różnych spraw finansowych, które zdarza im się 
lub może w  przyszłości zdarzyć się doświadczać. 
Analizowaliśmy postawę w  odniesieniu do różnych 
kwestii związanych z  kontem osobistym, kontem 

oszczędnościowym i  lokatą, inwestycjami, ubez-
pieczeniami, kredytami i kwestiami bezpieczeństwa 
pieniędzy. Szczegółowe wyniki przedstawiamy da-
lej, ale warto również zobaczyć postawy Polaków na 
nieco bardziej ogólnym poziomie.

Uśredniając odpowiedzi dotyczące poszczególnych 
obszarów działań finansowych można zaobserwo-
wać, że Polacy najczęściej mają pozytywny stosu-
nek do wykorzystania AI w  obsłudze klienta, jeśli 
dotyczyć miałaby ona konta bieżącego lub oszczęd-
nościowego, lokat, inwestycji i kwestii bezpieczeń-
stwa pieniędzy. W  tych obszarach ponad 30% Po-
laków (31%-35%) byłoby zadowolonych z wsparcia 
ze strony rozwiązań AI. Nieco mniej chętnie skorzy-
staliby oni z nich w przypadku kredytów i ubezpie-
czeń, gdzie z  zastosowania AI cieszyłoby się 24% 
i 27% Polaków. 

Uśredniając wyniki dla różnych obszarów działania 
finansowego, 31% Polaków odpowiada wykorzysta-
nie asystentów AI, 28% zdecydowanie by tego nie 
chciało, zaś 41% wolałoby by tak nie było, ale nie jest 
w tej kwestii zdecydowane. 

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW PRZEZ ASYSTENTA AI  
JEŚLI DOTYCZYŁY BY ONE.... (OGÓŁEM)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Konto oszczędnościowe 
i lokaty

odpowiada mi to

Bezpieczeństwo pieniędzy

Konto bieżące

Inwestycje

Ubezpieczenia

35%

39%

34%

31%

27%

40%

34%

40%

41%

44%

25%

27%

29%

80% 100%90%

26%

28%

Kredyty

Ogółem

24%

31% 41%

44%

28%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

32%

Otwartość na wsparcie asystenta AI 
przy obsłudze konta osobistego

Otwartość Polaków na wsparcie w  obsłudze spraw 
związanych z zakładaniem i obsługą konta osobiste-
go przez asystenta AI zależy od tego, czego konkret-
nie miałoby dotyczyć wsparcie. Najczęściej Polacy 
byliby skłonni pozwolić asystentowi AI powiadamiać 

ich o  zbliżających się terminach zaplanowanych 
płatności, co dotyczy 46% badanych, wspierać pro-
ces ustalania limitów wydatków w różnych katego-
riach (39%) i  sygnalizować zbliżanie się już ponie-
sionych wydatków do predefiniowanego limitu na 
dany okres (40%). Z drugiej strony, Polakom najrza-
dziej odpowiadałoby, żeby asystent AI obsługiwał 
ich skargi/reklamacje, wspierał proces wyboru konta 

N = 2101
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osobistego i  uczestniczył w  zmianie zakresu usług 
związanych z kontem osobistym, takich odpowiedzi 
udziela bowiem tylko co czwarty badany.

Warto zwrócić uwagę, że uśredniając odpowiedzi 
w  poszczególnych obszarach działań związanych 
z  obsługą konta osobistego kategoryczne „nie” 

wsparciu asystenta AI mówi mniej więcej co czwar-
ty Polak (poza reklamacjami i skargami, gdzie takie 
rozwiązanie zdecydowania nie podoba się niemal co 
trzeciemu Polakowi). Pozostali, zwykle ponad 40% 
badanych, co prawda nie są entuzjastami współpra-
cy z asystentem AI, ale też nie odrzucają zdecydowa-
nie tego rozwiązania.

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA AI ? (OGÓŁEM)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Odpowiadanie na pytania dotyczące 
bieżącej obsługi konta

Ostrzeganie w związku ze zbyt wysokimi 
wydatkami w danym okresie

Podpowiadanie zbliżających się terminów 
stałych rachunków

Planowanie miesięcznych wydatków

41%

40%

46%

32%

44%

35%

36%

41%

31%

24%

27%

80% 100%90%

24%

22%

Ustalanie/zakres limitów wypłat

Zmiana zakresu usługi (np. otwieranie 
rachunku walutowego)

39%

27% 46%

37%

26%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

25%

Zastrzeganie konta/karty

Zakładanie konta (wniosek, akceptacja)

Wybór oferty konta osobistego

32%

35% 38% 27%

31%

27% 48%

42%

26%

28%

25%

Pośród przedstawicieli poszczególnych pokoleń, naj-
częściej pozytywne nastawienie do wsparcia w ob-
słudze konta osobistego przez asystenta AI obser-
wuje się wśród najmłodszych badanych – pokolenia 
Z, choć warto zauważyć, że różnice między pokole-
niami są większe lub mniejsze w zależności od  ro-
dzaju usługi. Wyraźnie częściej najmłodsi akceptują 
wsparcie AI przy rozpatrywaniu reklamacji i skarg, ale 

w  przypadku funkcji przypominania o  płatnościach 
odsetek osób, którym odpowiada wsparcie asysten-
ta AI jest zbliżony niezależnie od wieku respondenta. 

Niezależnie od przynależności do pokolenia, Polacy 
najczęściej nie chcą wsparcia asystenta AI w przy-
padku reklamacji i skarg, zmiany zakresu usług, i wy-
boru konta osobistego i planowania wydatków. 

N = 2101
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA AI ? (POKOLENIE Z)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Odpowiadanie na pytania dotyczące 
bieżącej obsługi konta

Ostrzeganie w związku ze zbyt wysokimi 
wydatkami w danym okresie

Podpowiadanie zbliżających się terminów 
stałych rachunków

Planowanie miesięcznych wydatków

43%

43%

48%

40%

44%

37%

39%

39%

25%

20%

21%

80% 100%90%

18%

18%

Ustalanie/zakres limitów wypłat

Zmiana zakresu usługi (np. otwieranie 
rachunku walutowego)

43%

32% 48%

37%

20%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

20%

Zastrzeganie konta/karty

Zakładanie konta (wniosek, akceptacja)

Wybór oferty konta osobistego

34%

37% 39% 24%

35%

30% 50%

43%

20%

22%

31%

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA AI ? (POKOLENIE Y)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Odpowiadanie na pytania dotyczące 
bieżącej obsługi konta

Ostrzeganie w związku ze zbyt wysokimi 
wydatkami w danym okresie

Podpowiadanie zbliżających się terminów 
stałych rachunków

Planowanie miesięcznych wydatków

40%

40%

43%

31%

48%

36%

35%

42%

29%

24%

27%

80% 100%90%

25%

23%

Ustalanie/zakres limitów wypłat

Zmiana zakresu usługi (np. otwieranie 
rachunku walutowego)

39%

28% 45%

38%

27%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

23%

Zastrzeganie konta/karty

Zakładanie konta (wniosek, akceptacja)

Wybór oferty konta osobistego

34%

36% 37% 27%

32%

29% 47%

40%

24%

28%

23%

Nz = 551

Nz = 682
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA AI ? (POKOLENIE X)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Odpowiadanie na pytania dotyczące 
bieżącej obsługi konta

Ostrzeganie w związku ze zbyt wysokimi 
wydatkami w danym okresie

Podpowiadanie zbliżających się terminów 
stałych rachunków

Planowanie miesięcznych wydatków

41%

40%

46%

30%

41%

31%

33%

40%

37%

28%

30%

80% 100%90%

27%

25%

Ustalanie/zakres limitów wypłat

Zmiana zakresu usługi (np. otwieranie 
rachunku walutowego)

39%

26% 45%

33%

29%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

28%

Zastrzeganie konta/karty

Zakładanie konta (wniosek, akceptacja)

Wybór oferty konta osobistego

29%

34% 37% 29%
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42%

30%
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA AI ? (POKOLENIE BB)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Odpowiadanie na pytania dotyczące 
bieżącej obsługi konta

Ostrzeganie w związku ze zbyt wysokimi 
wydatkami w danym okresie

Podpowiadanie zbliżających się terminów 
stałych rachunków

Planowanie miesięcznych wydatków

41%

35%

45%

24%

43%

32%

39%

42%

36%

27%

34%

80% 100%90%

26%

24%

Ustalanie/zakres limitów wypłat

Zmiana zakresu usługi (np. otwieranie 
rachunku walutowego)

33%

20% 49%

37%

31%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

30%

Zastrzeganie konta/karty

Zakładanie konta (wniosek, akceptacja)

Wybór oferty konta osobistego

31%
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44%

31%
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21%
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Otwartość na wsparcie ze strony 
asystenta AI przy obsłudze  
konta oszczędnościowego i lokaty

W kontekście wsparcia ze strony asystenta AI, zwią-
zanego z  kontem oszczędnościowym czy lokatą, 
mniej więcej co trzeci Polak byłby usatysfakcjonowa-
ny, jeśli chodziłoby o pomoc w wyborze konta/lokaty, 
proponowanie ofert lub przyjmowanie i  akceptację 

wniosku o założenie lokaty/ konta. Połowa Polaków 
byłaby zadowolona, jeśli asystent AI przypominałby 
im o wpłatach środków na konto, a 28% chętnie sko-
rzystałoby z  usług AI we  wsparciu procesu kupna/
sprzedaży. Podobnie jak w przypadku konta osobi-
stego i  tym razem mniej więcej co czwarta osoba 
badana zdecydowanie nie chciałaby wsparcia asy-
stenta AI przy różnych kwestiach związanych z  ra-
chunkiem oszczędnościowym czy lokatą.

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KONTEM OSZCZĘDNOŚCIOWYM I LOKATĄ PRZEZ ASYSTENTA AI ? (OGÓŁEM)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Zakładanie konta/ lokaty 
(wniosek, akceptacja)

odpowiada mi to

Przypominanie o wpłatach

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży

Wybór oferty konta oszczędnościowego /lokaty

Proponowanie ofert dopasowanych  
do sytuacji klienta

29%

28%

33%

34%

43%

50%

46%

42%

26%

21%

24%

80% 100%90%

26%

26%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

41%

31%

Gotowość do korzystania z usług asystenta AI przy 
kwestiach związanych z kontem oszczędnościowym 
i  lokatą jest zbliżona między pokoleniami, z  nieco 
niższym odsetkiem osób z pokolenia BB, które czuły 
by się dobrze zakładając konto / lokatę z udziałem 

wirtualnego asystenta. Warto też zauważyć, że naj-
młodsze pokolenie nieco rzadziej niż pozostałe zde-
cydowanie negatywnie ocenia proponowanie ofert 
przez asystenta AI.

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW ZWIĄZANYCH  
Z KONTEM OSZCZĘDNOŚCIOWYM I LOKATĄ PRZEZ ASYSTENTA AI ? (POKOLENIE Y)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Zakładanie konta/ lokaty 
(wniosek, akceptacja)

odpowiada mi to

Przypominanie o wpłatach

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży

Wybór oferty konta oszczędnościowego /lokaty

Proponowanie ofert dopasowanych  
do sytuacji klienta

30%

27%

34%

35%

43%

49%

46%

42%

24%

21%

23%

80% 100%90%

27%

25%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

41%

33%

N = 2101
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW ZWIĄZANYCH  
Z KONTEM OSZCZĘDNOŚCIOWYM I LOKATĄ PRZEZ ASYSTENTA AI ? (POKOLENIE X)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Zakładanie konta/ lokaty 
(wniosek, akceptacja)

odpowiada mi to

Przypominanie o wpłatach

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży

Wybór oferty konta oszczędnościowego /lokaty

Proponowanie ofert dopasowanych  
do sytuacji klienta

28%

28%

33%

35%

44%

51%

45%

39%

26%

21%

26%

80% 100%90%

27%

27%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

40%

30%

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW ZWIĄZANYCH  
Z KONTEM OSZCZĘDNOŚCIOWYM I LOKATĄ PRZEZ ASYSTENTA AI ? (POKOLENIE Z)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Zakładanie konta/ lokaty 
(wniosek, akceptacja)

odpowiada mi to

Przypominanie o wpłatach

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży

Wybór oferty konta oszczędnościowego /lokaty

Proponowanie ofert dopasowanych  
do sytuacji klienta

29%

30%

34%

35%

45%

51%

47%

46%

23%
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19%

80% 100%90%
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wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

44%

32%

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW ZWIĄZANYCH  
Z KONTEM OSZCZĘDNOŚCIOWYM I LOKATĄ PRZEZ ASYSTENTA AI ? (POKOLENIE BB)
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Zakładanie konta/ lokaty 
(wniosek, akceptacja)

odpowiada mi to

Przypominanie o wpłatach

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży

Wybór oferty konta oszczędnościowego /lokaty

Proponowanie ofert dopasowanych  
do sytuacji klienta

26%

25%

31%

31%

42%

50%

46%

39%

32%

24%

30%

80% 100%90%

29%

29%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

40%

26%

Nz = 682

Nz = 510
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Otwartość na wsparcie ze strony  
asystenta AI przy obsłudze inwestycji 

Przeciętnie około 30% Polaków deklaruje, że od-
powiadałoby im wsparcie asystenta AI w  ramach 
działań inwestycyjnych. Najwięcej, bo 36% bada-
nych życzyłoby sobie, żeby asystent monitorował 
i  raportował zmiany wartości ich portfela, 34% 

byłoby zadowolone z  podpowiedzi produktów in-
westycyjnych, a  31% z  podpowiedzi, kiedy warto 
zainwestować (opierając się na analizie finansów 
klienta). Równolegle przeciętnie 28% Polaków zde-
cydowanie nie chciałoby wsparcia asystenta AI 
w kwestiach inwestycyjnych. Niechęć do tej formy 
wsparcia jest zbliżona w  odniesieniu do wszyst-
kich analizowanych działań w obszarze inwestycji.

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (OGÓŁEM)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji i skarg

odpowiada mi to

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży aktywów

Monitorowanie zmian w portfelu 
inwestycyjnym i ich raportowanie

Podpowiadanie produktów inwestycyjnych 
dopasowanych do klienta

Podpowiadanie, kiedy warto pomyśleć  
o zainwestowaniu środków, na podstawie 

analizy finansów klienta

43%

36%

34%

31%

45%

29%

38%

42%

30%

28%

27%

80% 100%90%

26%

27%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

39%

25%

Akceptacja wsparcia asystenta AI w obszarze inwe-
stycji spada z wiekiem, równolegle zaś rośnie odse-
tek osób o jednoznacznie negatywnej postawie w tej 

kwestii, podczas gdy odsetek tych, którzy nie mają 
silnych preferencji, jest zbliżony między osobami 
w różnym wieku.

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Z)
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Wsparcie procesu kupna/sprzedaży aktywów

Monitorowanie zmian w portfelu 
inwestycyjnym i ich raportowanie

Podpowiadanie produktów inwestycyjnych 
dopasowanych do klienta

Podpowiadanie, kiedy warto pomyśleć  
o zainwestowaniu środków, na podstawie 

analizy finansów klienta

44%

39%
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36%

49%

33%

43%
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23%
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21%

80% 100%90%
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wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

42%

28%

N = 2101
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ROZDZIAŁ III

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Y)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji i skarg

odpowiada mi to

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży aktywów

Monitorowanie zmian w portfelu 
inwestycyjnym i ich raportowanie

Podpowiadanie produktów inwestycyjnych 
dopasowanych do klienta

Podpowiadanie, kiedy warto pomyśleć  
o zainwestowaniu środków, na podstawie 

analizy finansów klienta

42%

36%

33%

30%

43%

31%

36%

44%

30%

27%

26%

80% 100%90%

28%

30%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

37%

27%

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE X)
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Obsługa reklamacji i skarg

odpowiada mi to

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży aktywów

Monitorowanie zmian w portfelu 
inwestycyjnym i ich raportowanie

Podpowiadanie produktów inwestycyjnych 
dopasowanych do klienta

Podpowiadanie, kiedy warto pomyśleć  
o zainwestowaniu środków, na podstawie 

analizy finansów klienta

46%

35%

34%

30%

43%

25%

37%

40%

35%

29%

30%

80% 100%90%

28%

30%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

36%

22%

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE BB)
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Obsługa reklamacji i skarg

odpowiada mi to

Wsparcie procesu kupna/sprzedaży aktywów

Monitorowanie zmian w portfelu 
inwestycyjnym i ich raportowanie

Podpowiadanie produktów inwestycyjnych 
dopasowanych do klienta

Podpowiadanie, kiedy warto pomyśleć  
o zainwestowaniu środków, na podstawie 

analizy finansów klienta

43%

33%

30%

24%

44%

22%

34%

41%

35%

35%

35%

80% 100%90%

33%

33%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

37%

21%
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Otwartość na wsparcie ze strony  
asystenta AI przy obsłudze kredytów

Mniej więcej co czwarty Polak byłby zadowolony 
ze  wsparcia ze  strony asystenta AI w  kwestiach 
kredytowych. Relatywnie najchętniej Polacy ko-
rzystaliby z jego wsparcia w przypadku szacowa-
nia zdolności kredytowej, przyjmowania wniosku, 
jego weryfikacji i przyjmowania wniosku o zmianę 

schematu spłaty rat. Relatywnie najmniej chętnie 
widzielibyśmy asystenta AI w sytuacji podpisywa-
nia umowy kredytowej lub podejmowania decyzji 
z  ramienia kredytodawcy o  przyznaniu kredytu 
lub zmianach w  schemacie jego spłaty. Z  drugiej 
strony, przeciętnie co trzeci Polak zdecydowanie 
nie chciałby współpracować z asystentem AI w ra-
mach rozwiązywania kwestii związanych z kredy-
tami.

Poziom akceptacji asystenta AI w kwestiach kredy-
towych jest najniższy w przypadku najstarszej grupy 
Polaków, najwyższy zaś w przypadku najmłodszego 

pokolenia. Dwa środkowe pokolenia odpowiadają 
podobnie.

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (OGÓŁEM)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Podejmowanie decyzji o zmianie schematu 
spłaty rat lub konsolidacji kredytów

Weryfikacja i analiza wniosku o zmianę 
schematu spłaty rat lub konsolidację kredytów

Przyjmowanie wniosku o zmianę schematu 
spłaty rat kredytu lub konsolidację kredytów

Podpisywanie umowy kredytowej

47%
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25%

19%

45%

21%

45%

44%

33%

32%

37%

80% 100%90%

32%

32%

Podejmowanie decyzji o pozytywnym  
lub negatywnym rozpatrzeniu wniosków  

o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolności kredytowej (scoring 
kredytowy) w oparciu o algorytmy

22%

29% 41%

46%

30%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

32%

Weryfikacja/ analiza wniosku 
kredytowego i sytuacji klienta

Przyjmowanie wniosku kredytowego

43%

25% 43% 32%

25% 43% 31%

22%

N = 2101
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ROZDZIAŁ III

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Z)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Podejmowanie decyzji o zmianie schematu 
spłaty rat lub konsolidacji kredytów

Weryfikacja i analiza wniosku o zmianę 
schematu spłaty rat lub konsolidację kredytów

Przyjmowanie wniosku o zmianę schematu 
spłaty rat kredytu lub konsolidację kredytów

Podpisywanie umowy kredytowej
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46%
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47%

43%

27%
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Podejmowanie decyzji o pozytywnym  
lub negatywnym rozpatrzeniu wniosków  

o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolności kredytowej (scoring 
kredytowy) w oparciu o algorytmy

22%

29% 45%

48%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

30%

Weryfikacja/ analiza wniosku 
kredytowego i sytuacji klienta

Przyjmowanie wniosku kredytowego

44%

25% 46% 29%

23% 48% 29%

27%
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Y)
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Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Podejmowanie decyzji o zmianie schematu 
spłaty rat lub konsolidacji kredytów

Weryfikacja i analiza wniosku o zmianę 
schematu spłaty rat lub konsolidację kredytów

Przyjmowanie wniosku o zmianę schematu 
spłaty rat kredytu lub konsolidację kredytów

Podpisywanie umowy kredytowej

47%

22%
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45%

46%

32%

32%

35%

80% 100%90%

33%

32%

Podejmowanie decyzji o pozytywnym  
lub negatywnym rozpatrzeniu wniosków  

o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolności kredytowej (scoring 
kredytowy) w oparciu o algorytmy

21%

27% 42%

47%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

32%

Weryfikacja/ analiza wniosku 
kredytowego i sytuacji klienta

Przyjmowanie wniosku kredytowego

44%

23% 45% 32%

27% 42% 31%

21%

31%
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE X)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Obsługa reklamacji/skarg

odpowiada mi to

Podejmowanie decyzji o zmianie schematu 
spłaty rat lub konsolidacji kredytów

Weryfikacja i analiza wniosku o zmianę 
schematu spłaty rat lub konsolidację kredytów

Przyjmowanie wniosku o zmianę schematu 
spłaty rat kredytu lub konsolidację kredytów

Podpisywanie umowy kredytowej
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41%
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43%

38%
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38%
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33%

Podejmowanie decyzji o pozytywnym  
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o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolności kredytowej (scoring 
kredytowy) w oparciu o algorytmy

24%

31% 39%

42%
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30%

34%

Weryfikacja/ analiza wniosku 
kredytowego i sytuacji klienta
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE BB)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%
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Podejmowanie decyzji o zmianie schematu 
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kredytowy) w oparciu o algorytmy
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30%

35%
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ROZDZIAŁ III

Otwartość na wsparcie ze strony  
asystenta AI przy obsłudze ubezpieczeń

W  przypadku kwestii związanych z  ubezpieczenia-
mi, Polacy wyraźnie częściej akceptują wykorzysta-
nie asystenta AI na etapie zakupu ubezpieczenia niż 
w  sytuacji wystąpienia szkody. Przeciętnie co trzeci 
Polak wskazuje, że odpowiadałoby mu wsparcie wir-
tualnego asystenta na etapie szukania dostępnych 

ofert oraz wybierania najlepszej oferty i jej zakupu, zaś 
24% Polaków życzyłoby sobie wsparcia asystenta AI 
na etapie zgłaszania, weryfikacji, rozpatrywania szko-
dy oraz w przypadku zgłaszania reklamacji lub skargi. 
Zdecydowanie negatywne nastawienie do wsparcia 
asystenta AI w obsłudze ubezpieczeń dotyczy 25% – 
27% osób na etapie wyboru oferty polisy, 32% Polaków 
na etapie jej podpisywania i 29% – 32% badanych, gdy 
stają w obliczu zgłoszenia szkody lub reklamacji. 

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (CAŁA PRÓBA)
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Obsługa reklamacji i skarg

odpowiada mi to

Rozpatrywanie zgłoszenia szkody

Weryfikacja wniosku zgłoszenia szkody

Kontakt w przypadku wystąpienia szkody

Podpisywanie polisy

46%

26%

23%

23%

44%

23%

45%

45%

32%

31%

32%

80% 100%90%

29%

31%

Wsparcie procesu kupna

Wybór oferty ubezpieczenia

31%

32% 42%

42%

26%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

27%

Proponowanie ofert dopasowanych 
do sytuacji klienta

46%

35% 40% 25%

24%

Wsparcie asystenta AI na etapie wyboru ubezpie-
czenia odpowiadałoby podobnemu odsetkowi Po-
laków niezależnie od  wieku, ale w  przypadku zgła-
szania szkody lub składania reklamacji najmłodsze 
pokolenie częściej niż pozostałe byłoby zadowo-
lone z  współpracy z  wirtualnym asystentem. Jeśli 
zaś chodzi o odsetek tych, którzy zdecydowanie nie 

chcieliby kontaktu z wirtualnym asystentem w kon-
tekście ubezpieczeń, to rzadziej dotyczy to pokolenia 
Z niż pozostałych pokoleń. Przy czym dwa najstar-
sze pokolenia – X i  BB podobnie często (i  częściej 
niż młodsze pokolenia) deklarują jednoznacznie ne-
gatywny stosunek do współpracy z  asystentem AI 
w kwestiach związanych z ubezpieczeniami. 

N = 2101
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Z)
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Y)
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Wybór oferty ubezpieczenia
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ROZDZIAŁ III

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE X)
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE BB)
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Analiza doświadczeń związanych z korzystaniem z AI

Otwartość na wsparcie asystenta AI 
w kwestiach związanych 
z bezpieczeństwem pieniędzy klienta

38% Polaków byłoby zadowolonych, gdyby asy-
stent AI monitorował ich zachowania finansowe na 
koncie bankowym, by potencjalnie wyłapać niety-
powe zachowania, mogące być wskaźnikiem próby 

wyłudzenia pieniędzy. Mniej osób, bo 30%, miałoby 
taką samą opinię, gdyby chodziło o  uwierzytelnie-
nia tożsamości klienta przez wirtualnego asystenta. 
Z drugiej strony negatywne nastawienie do wsparcia 
asystenta AI w  zakresie dbania o  bezpieczeństwo 
pieniędzy klienta ma średnio 27% Polaków (podobny 
wynik dla obu poruszanych kwestii).

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z BEZPIECZEŃSTWEM TWOICH PIENIĘDZY PRZEZ ASYSTENTA AI? (CAŁA PRÓBA)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Monitorowanie zachowań finansowych na moim koncie  
w celu wychwycenia nietypowych zachowań  

potencjalnie powiązanych z wyłudzaniem pieniędzy

odpowiada mi to

Uwierzytelnianie mojej tożsamości w różnych 
kontekstach obsługi finansowej 42%

36%

30%

26%

28%

80% 100%90%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

38%

Akceptacja wykorzystania rozwiązań AI do monito-
rowania zachowań finansowych na koncie w  ban-
ku i  do uwierzytelniania tożsamości klienta jest na 
podobnym poziomie niezależnie od  wieku osób 

badanych. Zdecydowanie negatywna postawa w tym 
obszarze dotyczy nieco rzadziej najmłodszego po-
kolenia niż pozostałych generacji, choć różnice te nie 
są duże. 

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z BEZPIECZEŃSTWEM TWOICH PIENIĘDZY PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Z)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Monitorowanie zachowań finansowych na moim koncie  
w celu wychwycenia nietypowych zachowań  

potencjalnie powiązanych z wyłudzaniem pieniędzy

odpowiada mi to

Uwierzytelnianie mojej tożsamości w różnych 
kontekstach obsługi finansowej

46%

38%

29%

23%

25%

80% 100%90%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

39%

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z BEZPIECZEŃSTWEM TWOICH PIENIĘDZY PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Y)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Monitorowanie zachowań finansowych na moim koncie  
w celu wychwycenia nietypowych zachowań  

potencjalnie powiązanych z wyłudzaniem pieniędzy

odpowiada mi to

Uwierzytelnianie mojej tożsamości w różnych 
kontekstach obsługi finansowej

42%

37%

30%

27%

28%

80% 100%90%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

36%

N = 2101

Nz = 551

Nz = 682
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CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z BEZPIECZEŃSTWEM TWOICH PIENIĘDZY PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE X)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Monitorowanie zachowań finansowych na moim koncie  
w celu wychwycenia nietypowych zachowań  

potencjalnie powiązanych z wyłudzaniem pieniędzy

odpowiada mi to

Uwierzytelnianie mojej tożsamości w różnych 
kontekstach obsługi finansowej

39%

33%

32%

26%

29%

80% 100%90%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

41%

CZY ODPOWIADAŁABY CI OBSŁUGA TWOICH SPRAW  
ZWIĄZANYCH Z BEZPIECZEŃSTWEM TWOICH PIENIĘDZY PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE BB)

0% 10% 40% 50% 70%20% 60%

Monitorowanie zachowań finansowych na moim koncie  
w celu wychwycenia nietypowych zachowań  

potencjalnie powiązanych z wyłudzaniem pieniędzy

odpowiada mi to

Uwierzytelnianie mojej tożsamości w różnych 
kontekstach obsługi finansowej

40%

34%

29%

28%

31%

80% 100%90%

wolałbym nie zdecydowanie bym tego nie chciał

30%

38%

W  różnych obszarach finansowych – zarządzaniu 
budżetem domowym, oszczędzaniu, inwestowaniu, 
zaciąganiu zobowiązań finansowych, ubezpieczaniu, 
Polacy upatrują roli rozwiązań AI w różnego rodza-
ju doradztwie, podpowiedzi rozwiązań, planowaniu 
etc. Warto na to zwrócić uwagę w kontekście świa-
domości konsekwencji decyzji podejmowanych pod 

wpływem rady AI. Należy pamiętać, że ostateczną 
decyzję podejmuje klient, zatem to on ponosi ryzyko 
z  nią związane i  w  razie czego doświadczy konse-
kwencji, jeśli decyzja nie była trafiona. Zdaje się, że 
przynajmniej część konsumentów o  tym zapomina, 
należy im o tym przypominać.

Nz = 510

Nz = 358
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Samoocena wiedzy na temat 
wykorzystania AI w finansach 

•	 Prawie połowa Polaków deklaruje brak jakiejkolwiek 
wiedzy na temat wykorzystania AI w finansach i ban-
kowości do obsługi spraw klienta, przy czym częściej 
dotyczy to pokolenia BB niż młodszych Polaków.

•	 Niemal nie ma osób, które czułyby, że mają zaawan-
sowaną wiedzę na temat wykorzystania AI w finan-
sach i bankowości. Stanowią one ok. 1% Polaków.

Świadomość wykorzystania rozwiązań AI 
w finansach i bankowości

•	 Świadomość Polaków wykorzystania rozwiązań AI 
w  finansach i  bankowości jest niska, szczególnie 
wśród osób z pokolenia BB.

•	 Połowa Polaków nie wie, jak działają rozwiązania AI 
wykorzystywane do obsługi klienta, nie zna zakre-
su, w  jakim instytucje wykorzystują AI w tym celu, 
nie wie, czym jest machine learning i nie ma pojęcia, 
jakie informacje o nich zbiera AI w ramach współ-
pracy z instytucjami finansowymi, a 61% nie wie, jak 
instytucje finansowe zabezpieczają dane zebrane 
od swoich klientów za pośrednictwem AI.

•	 Różnica między pokoleniem Z a BB w odsetku osób 
mających świadomość wykorzystania AI w  finan-
sach wynosi (w zależności od konkretnego obszaru) 
nawet 37%!

Postawa wobec AI

•	 19% Polaków widzi sens w wykorzystaniu AI w ban-
kowości i  finansach, a  15% jest przeciwnego zda-
nia. Pozostali nie są pewni, czy warto korzystać z AI 
w tym kontekście, czy też nie.

•	 12% Polaków (o 4 punkty procentowe mniej w naj-
starszej grupie) jest ciekawe nowych rozwiązań wy-
korzystujących AI i chce je poznawać.

•	 Brak gotowości do korzystania z rozwiązań AI nara-
sta z wiekiem i dotyczy od 15% badanych z pokole-
nia Z, do co trzeciej osoby z pokolenia BB.

•	 Tym niemniej, większość Polaków ma neutralne 
podejście do korzystania z AI w finansach – nie są 
szczególnie do tego chętni, ale też nie zamierza-
ją oponować w tej kwestii. 

•	 Polacy najczęściej widzą potencjał AI w zwiększe-
niu zadowolenia klientów z usług banków / domów 

(biur) maklerskich, większej personalizacji ofert 
i ujednoliceniu informacji otrzymywanych z instytu-
cji, niezależnie od kompetencji konsultanta. 

•	 Obawy Polaków związane z wykorzystaniem AI w fi-
nansach/bankowości dotyczą najczęściej ryzyka 
wykorzystania AI przez oszustów, by wyłudzić pie-
niądze oraz potencjalnej utraty pracy przez pracow-
ników sektora finansowego/bankowego w związku 
z ich zastąpieniem rozwiązaniami wykorzystujący-
mi sztuczną inteligencję.

•	 Co ciekawe, wśród obaw dotyczących wykorzysta-
nia AI w finansach/bankowości Polacy nie wymie-
niają ryzyka, że wirtualny asystent źle im doradzi, co 
może oznaczać, że przynajmniej część osób w ba-
danej próbie zapomniała,  że konsekwencje złych 
decyzji opartych o radę narzędzia AI będą ponosić 
oni, a nie wirtualny doradca. 

•	 W  kwestii preferencji dotyczących przyszłego wy-
korzystania AI w  finansach i  bankowości, zdania 
Polaków są bardzo podzielone, niemal równie czę-
sto Polacy chcieliby ograniczenia wykorzystania AI, 
utrzymania go na dzisiejszym poziomie oraz zwięk-
szenia do pewnego poziomu. Największe popar-
cie dla zwiększenia wykorzystania AI w  finansach 
znajdujemy wśród pokolenia Z  i  maleje ono wraz 
ze wzrostem wieku uczestników badania. 

Skłonność do korzystania z AI

•	 Większość Polaków, mogąc wybierać między roz-
mową z pracownikiem instytucji a rozmową z wir-
tualnym asystentem, preferuje rozmowę z człowie-
kiem, przy czym ta preferencja staje się silniejsza 
ze wzrostem wieku konsumenta.

•	 Najczęściej silne preferencje dotyczące rozmowy 
z pracownikiem instytucji, ponad rozmowę z botem, 
dotyczą zgłoszenia wyłudzeń finansowych oraz za-
ciągania i obsługi zobowiązań finansowych (kredy-
tów i pożyczek).

•	 93% Polaków byłoby skłonne poczekać na rozmo-
wę z konsultantem, by uniknąć kontaktu z botem/
wirtualnym asystentem. Przeciętnie Polacy byliby 
gotowi poczekać nawet 10 minut – najbardziej cier-
pliwi są w tym kontekście młodzi dorośli z pokolenia 
Z, zaś najbardziej niecierpliwi przedstawiciele poko-
lenia BB.

•	 43% Polaków uważa, że banki powinny dawać klien-
towi wybór czy rozmawia z pracownikiem, czy z na-
rzędziem AI, przy czym ten pogląd dotyczy znacznie 
częściej pokoleń X i BB niż młodszych.



75

Podsumowanie wyników

•	 Większość Polaków nie byłoby skłonne korzystać 
z  rozwiązań wykorzystujących AI, wymagających 
udostępnienia swoich danych i odsetek ten wyraź-
nie rośnie wraz ze wzrostem wieku badanego. 

•	 Jeśli jednak Polacy mieliby udostępniać swoje dane 
AI, to najczęściej byliby gotowi to zrobić, by chronić 
swoje finanse przed oszustami.

Otwartość na wsparcie ze strony 
asystenta AI w różnych obszarach 
działań finansowych

•	 Zdania Polaków dotyczące wykorzystania AI w ich 
finansach / bankowości są podzielone. Uśredniając 
dla wszystkich obszarów usług finansowych (pro-
wadzenie konta osobistego i  oszczędnościowego, 
lokaty, inwestycje, kredyty, ubezpieczenia) – 31% 
Polaków odpowiada wykorzystanie asystentów AI, 
28% zdecydowanie by tego nie chciało, zaś 41% wo-
lałoby nie korzystać z AI, ale nie jest w  tej kwestii 
zdecydowane. 

•	 Polacy najczęściej mają pozytywny stosunek do 
wykorzystania AI w obsłudze klienta, jeśli dotyczyć 
miałaby ona konta bieżącego lub oszczędnościo-
wego, lokat, inwestycji i  kwestii bezpieczeństwa 
pieniędzy. Mniej chętnie widzieliby wykorzystanie AI 
w kontekście kredytów i ubezpieczeń

Co wpływa na otwartość konsumentów do 
korzystania z AI w finansach/ bankowości?

•	 Wśród funkcjonalności wykorzystujących AI, mają-
cych pozytywny wpływ na otwartość na korzysta-
nie z  AI przez konsumenta, relatywnie największe 
znaczenie zdają się mieć te optymalizujące czas 
poświęcany na kontakt z bankiem/ domem makler-
skim oraz podnoszące bezpieczeństwo środków 
klienta (wyrażone w  zwiększeniu wykrywalności 
przypadków transakcji, mających na celu wyłudze-
nie pieniędzy od klienta). 

•	 Znaczenie każdej funkcjonalności dla budowania 
pozytywnego nastawienia do AI spada z  wiekiem 
konsumenta.

Jak poprawić nastawienie Polaków 
do czatbotów i wirtualnych asystentów?

•	 Niemal 80% Polaków widzi możliwość poprawy 
swojego nastawienia do czatbotów i  wirtualnych 
asystentów jako sposobu kontaktu z  bankiem lub 
domem (biurem) maklerskim. 

•	 Wśród czynników, które poprawiłyby nastawienie 
Polaków (w  każdym wieku) do wirtualnych asy-
stentów, najczęściej wymieniane są: (1) łatwość 
przełączenia się do asystenta, w  razie potrzeby, 
(2) zakres odpowiedzi udzielanych przez asy-
stenta, (3) rozumienie przez niego komunikatów 
nadawanych przez klienta, (4) przekonanie, że 
odpowiedzi asystenta są efektem poszukiwań 
rozwiązań najlepszych dla klienta oraz (5) dobre 
zrozumienie przez klientów, jak działają wirtualni 
asystenci.

Oczekiwania wobec wirtualnego asystenta 
finansów domowych 

•	 Co trzecia osoba badana wskazała, że byłaby skłon-
na korzystać z  wirtualnego asystenta finansów 
domowych. Polacy oczekiwaliby od  niego przede 
wszystkim (1) pomocy przy planowaniu wydatków 
i  przychodów (najbardziej pokolenie Z), (2) infor-
mowania o zbliżaniu się do założonych limitów wy-
datków oraz (3) związanej z tym kontroli wydatków 
(najbardziej pokolenie BB).

•	 Polacy chcieliby także, by wirtualny asystent ich 
edukował. Szczególnie pożądana byłaby edukacja 
w  zakresie oszczędzania i  różnych form wykorzy-
stania oszczędności oraz zabezpieczania finanso-
wej przyszłości na czas emerytury.

Doświadczenia korzystania z AI i ich ocena

•	 52% badanych deklaruje, że w  żadnym obszarze 
usług finansowych nie doświadczyło wykorzysta-
nia AI przez instytucje finansowe, przy czym naj-
częściej dotyczy to pokolenia BB (70%). Ten wynik 
wydaje się nie odzwierciedlać rzeczywistego kon-
taktu konsumentów z  rozwiązaniami AI, wyraźnie 
go niedoszacowując. Należałoby go interpretować 
jako wskaźnik odsetka osób świadomych posiada-
nia doświadczeń wykorzystania AI w finansach. Za-
tem wysoki jest odsetek osób nieświadomych, że do 
obsługi ich spraw instytucje finansowe sięgają po 
rozwiązania AI.

•	 Polacy najczęściej kojarzą swoje doświadczenia z AI 
ze sprawami związanymi z założeniem lub prowa-
dzeniem konta osobistego, co może odzwierciedlać 
ilość i  zakres doświadczeń związanych z  obsługą 
konta, znacznie częstszych niż np.  doświadczeń 
z obsługą konta oszczędnościowego czy lokaty.

•	 Doświadczenia Polaków związane z  wykorzysta-
niem AI w obszarze bankowości / finansów są zróż-
nicowane. Najczęściej ich wypadkowa prowadzi do 
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neutralnych wspomnień (50%). Co czwarty badany 
deklaruje, że jego doświadczenia przeważnie lub 
zawsze są pozytywne, a podobny odsetek uczestni-
ków badania twierdzi, że ich doświadczenia są prze-
ważnie lub wyłącznie negatywne. 

•	 Odsetek osób z przeważającymi pozytywnymi do-
świadczeniami z  wykorzystaniem AI w  finansach 
spada z wiekiem badanego, rośnie natomiast odse-
tek osób z przewagą doświadczeń negatywnych.

Doświadczenia korzystania 
z wirtualnego asystenta i czatbota 
i ich ocena

•	 60% Polaków deklaruje, że ma doświadczenia ko-
rzystania z  głosowego lub czatowego wirtualne-
go asystenta. Prawdopodobnie ta statystyka jest 
niedoszacowana. Rzeczywisty wynik pewnie jest 
wyższy, biorąc poprawkę na tych, którzy mogli nie 
rozpoznać bota w  rozmowie i deklarowali brak ja-
kichkolwiek doświadczeń korzystania z  rozwiązań 
AI w finansach w swoim życiu.

•	 Ponad 40% badanych nie potrafi rozmawiać z czat
botem i  wirtualnym asystentem, a  40% nie potrafi 
przełączyć się w rozmowie z botem/asystentem na 
rozmowę z  pracownikiem. Najczęściej dotyczy to 
pokoleń BB i X.

•	 65% Polaków, świadomych doświadczeń z  czatbo-
tem / wirtualnym asystentem deklaruje, że ich do-
świadczenia są generalnie pozytywne, choć 18% 
osób wskazuje, że sprawia im to trochę trudności. 
Generalnie negatywne doświadczenia ma natomiast 
wyraźnie mniej, bo 35% badanych w tej grupie. 

•	 Rozmowy z  czatbotem i  wirtualnym asystentem 
niestety wyraźnie częściej wiążą się z  emocjami 
negatywnymi niż pozytywnymi. Wśród negatyw-
nych emocji Polacy najczęściej wymieniają: iryta-
cję, złość, zdenerwowanie, frustrację, bezsilność; 
zaś wśród pozytywnych: satysfakcję, spokój, za-
dowolenie, poczucie komfortu i ulgę.

•	 Nieprzyjemne emocje towarzyszące kontaktowi 
z  czatbotem lub wirtualnym asystentem wynika-
ją przede wszystkim z ograniczonych możliwości 
bota / asystenta zrozumienia komunikatów, które 
pisze / mówi do niego klient, ciągłego udzielania 
przez bota / asystenta tych samych, nietrafionych 
odpowiedzi i  z  niemożności uzyskania pomocy 
od bota / asystenta. 

•	 Przyjemne emocje towarzyszące kontaktowi z czat-
botem lub wirtualnym asystentem wynikają przede 
wszystkim ze skracania czasu poświęcanego na roz-
wiązanie sprawy, unikania konieczności tłumaczenia 
się przed człowiekiem oraz ograniczenia zadawania 
zbędnych pytań zadawanych przez konsultant.
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Rozdział V

Dodatkowe analizy – różnice 
między kobietami i mężczyznami
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Poniżej przedstawiono wnioski z  analiz opisujące 
różnice między kobietami a mężczyznami w podej-
ściu do wykorzystania rozwiązań AI w  finansach / 
bankowości. W  obszarach nieomówionych poniżej, 
które prezentowano w raporcie, nie zaobserwowano 
różnic między kobietami a mężczyznami.

Wiedza

•	 Kobiety istotnie częściej niż mężczyźni wskazują 
brak wiedzy na temat wykorzystania AI w finansach 
(49% K vs 40% M odpowiedzi).

Postawy wobec AI

•	 Kobiety częściej niż mężczyźni obawiają się, że 
w  związku z  wykorzystaniem AI wiele osób straci 
pracę (34% K vs 28% M odpowiedzi) i postrzegają AI 
jako barierę dla osób wykluczonych technologicznie 
(28% K vs 22% M odpowiedzi).

•	 Mężczyźni częściej widzą w wykorzystaniu AI szansę 
większej personalizacji ofert (20% M vs 17% K), uzy-
skiwania wystandaryzowanych informacji (18%  M 
vs 14% K), zwiększenia bezpieczeństwa pieniędzy 
(14% M vs 9% K).

•	 Kobiety częściej nie chcą korzystać z rozwiązań AI 
(23% K vs 18% M); mężczyźni zaś nieco częściej 
deklarują, że chcą poznawać nowe rozwiązania AI 
w praktyce (13% M vs 10% K).

Co musiałoby się stać, żebym miał(a) 
lepsze nastawienie do AI?

•	 Łatwość przełączenia się między asystentem a kon-
sultantem (42% K vs 37% M) oraz lepsze zrozumie-
nie, jak działają boty/asystenci (22% K vs 17% M), 
są częściej wymieniane przez kobiety niż mężczyzn 
jako kryteria potrzebne, by mieć lepsze nastawienie 
do AI.

Preferencja asystent czy konsultant

•	 W  przypadku znakomitej większości spraw zała-
twianych w  bankach/ domach (biurach) makler-
skich/ u ubezpieczyciela, mężczyźni nieco częściej 
niż kobiety preferowaliby kontakt z wirtualnym asy-
stentem niż z konsultantem.

Oczekiwania wobec wirtualnego asystenta 
finansów domowych

•	 Kobiety częściej niż mężczyźni oczekiwałyby 
od  asystenta finansów osobistych edukowania 
w zakresie zarządzania budżetem domowym (47% K 
vs 39% M).

Spodziewany rozwój AI w finansach

•	 Mężczyźni częściej niż kobiety spodziewają się 
w  przyszłości wzrostu wykorzystania AI w  finan-
sach / bankowości (42% M vs 36% K), częściej też 
tego właśnie by sobie życzyli (11% M vs 7% K). Ko-
biety natomiast nieco częściej niż mężczyźni życzy-
łyby sobie ograniczenia do minimum wykorzysta-
nia AI (25% K vs 21% M).

•	 W przypadku całkowitej rezygnacji instytucji finan-
sowej z  zatrudniania konsultantów i  przeniesienia 
obsługi klienta wyłącznie do kontaktu przez asy-
stenta AI, 40% kobiet i  33% mężczyzn zmieniłoby 
instytucję na taką, która nie wprowadziła takich 
zmian.

Świadomość doświadczania obsługi 
z wykorzystaniem AI

•	 Kobiety nieco częściej niż mężczyźni wskazują, że 
nie mają wiedzy na temat: (1) obszarów współpra-
cy z instytucjami finansowymi, w których do obsługi 
ich spraw wykorzystywane jest AI (50% K vs 45% M), 
(2) powodów gromadzenia danych o klientach przez 
instytucje finansowe (60% K vs 52% M), (3) zakresu 
gromadzonych danych (60% K vs 52% M), (4) spo-
sobu ich zabezpieczania (64%K vs 57%M) i (5) tego, 
czym jest machine learning (61% K i 50% M).

Ocena doświadczeń związanych 
z korzytaniem z AI

•	 Ocena własnych doświadczeń związanych z  ko-
rzystaniem z AI jest zbliżona dla kobiet i mężczyzn. 
Mężczyźni nieco częściej niż kobiety wskazują na 
pozytywne i  negatywne doświadczenia w  kontek-
stach inwestycyjnych i pozytywne w kontekście kre-
dytów/ pożyczek, ale może to wynikać z częstszego 
w ogóle zajmowania się tymi tematami przez męż-
czyzn niż kobiety w gospodarstwach domowych, co 
pokazują inne badania.
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•	 Kobiety nieco częściej niż mężczyźni deklarują brak 
umiejętności rozmowy z  botem i  wirtualnym asy-
stentem (16% -17% K vs 12%-13% M) oraz przełą-
czania się w rozmowie z botem lub asystentem do 
konsultanta (16% -17% K vs 13% M).

•	 Mężczyźni nieco częściej niż kobiety doświad-
czają przyjemnych emocji w  kontakcie z  botem/ 
asystentem (w  zależności od  emocji: 2-4% K vs 
6-8%  M), ale negatywnych emocji doświadczają 
podobnie często.

•	 Kobiety trochę częściej niż mężczyzn denerwuje, że 
bot/asystent odpowiada w kółko to samo (80% K vs 
74% M) lub bez sensu/nie na temat (76% K vs 71% M) 
oraz że nie jest w stanie im pomóc (79% K vs 69% M).

•	 Kobiety też trochę częściej niż mężczyźni odczuwa-
ją pozytywne emocje w kontakcie z botem/asysten-
tem wynikające z: szybszego rozpoczęcia rozmowy 
(79% K vs 71% M), szybkiego przełączenia do kon-
sultanta (69% K vs 61% M), braku konieczności tłu-
maczenia się przed człowiekiem (63% K vs 57% M).
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