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O Raporcie

Raport Al w finansach i bankowosci oczami polskiego konsumenta zostat opracowany na zlecenie Pro-
gramu Analityczno-Badawczego Fundacji Warszawski Instytut Bankowosci.
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badawczych, R&D, wdrozeniowych i edukacyjnych zrealizowanych we wspétpracy z kluczowymi insty-
tucjami finansowymi w Polsce i przedstawicielami rynku fashion and lifestyle.
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O Programie

Program Analityczno-Badawczy przy Fundacji Warszawski Instytut Bankowosci powstat w 2019 r. jako od-
powiedzZ na potrzeby sektora bankowego w zakresie wysokiej jakos$ci analiz i badan z obszaru cyberbezpie-
czenstwa i nowych technologii, a takze szeroko rozumianego otoczenia sektora bankowego, ksztattujgcego
warunki dziatania bankéw w Polsce. Prace analityczno-badawcze w ramach programu realizowane sg pod
katem mozliwosci praktycznego wykorzystania wynikéw w celu rozwoju sektora bankowego, podnoszenia
poziomu bezpieczenstwa ustug oraz — w ostatecznosci — kreowania wartosci dla klientow koncowych -
uzytkownikow bankowosci.

W ramach programu realizowane sg analizy i badania w nastepujgcych obszarach:

O Nowe technologie w sektorze bankowym, cyberbezpieczenstwo bankéw i systemy ptatnicze

Ekonomiczna analiza rozwoju sektora bankowego, stabilnosci bankéw, otoczenia
makroekonomicznego

O Prawno-regulacyjne i legislacyjne uwarunkowania dziatalnosci sektora bankowego
oraz wyzwania wynikajgce z orzecznictwa sgdéw krajowych i europejskich

O ESG i sustainable finance

O Prace analityczno-badawcze w zakresie poszczegdélnych obszaréw funkcjonowania bankéw
oraz w zakresie funkcjonowania wskaznikéw referencyjnych

Wiecej na temat dziatalnosci programu na stronie www.pabwib.pl

Kontakt:
dr Tomasz Pawlonka Agnieszka Nierodka
Dyrektor Programu m: 607 484 391
m: 505917 778 e: anierodka@wib.org.pl

e: tpawlonka@wib.org.pl
dr Agnieszka Wicha

Warszawski Instytut Bankowosci m: 661 646 474

00-380 Warszawa, ul. Kruczkowskiego 8 e: agnieszka.wicha@zbp.pl

t:(22) 1823170 .

e: pab@wib.org.pl Bartosz Przyborowski <:>

m: 795 933 104 <:>
e: bartosz.przyborowski@zbp.pl <:>
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Streszczenie kierownicze

Cel badania

Przeprowadzone badanie miato na celu przyjrze¢ sie
temu, jak Polacy postrzegajg wykorzystanie rozwig-
zan Al w finansach i w bankowosci oraz réznicom
w podejsciu do wirtualnych asystentéw i czatbotow
miedzy przedstawicielami kolejnych pokolen.

W szczegdlnosci przyjrzano sie pieciu obszarom:

e doswiadczenia Polakéw zwigzane z korzystaniem
z rozwigzan wykorzystujgcych Al

e postawy Polakéw wobec rozwigzan wykorzystujg-
cych Al stosowanych w finansach i bankowosci

e dostrzegane przez Polakéw zalety i wady rozwigzan
wykorzystujgcych Al, ksztattujgce nastawienie do
nich.

e Swiadomos$¢ uzywania rozwigzan wykorzystujg-
cych Al stosowanych przez podmioty finansowe

e otwarto$¢ na wykorzystywanie rozwigzan Al przy
obstudze klienta w réznych obszarach dziatan fi-
nansowych

Metodologia badania

Badanie przeprowadzono technika CAWI (Compu-
ter Assisted Web Interview) na Ogoélnopolskim Pa-
nelu Badawczym Ariadna, posiadajgcym aktualny

certyfikat PKJPA potwierdzajgcy wysokg jakosc
$wiadczonych ustug badawczych. tagczna liczeb-
nos¢ panelu przekracza 300 tysiecy zarejestrowa-
nych osob.

Dane byty zbierane w terminie 13—19 lutego 2025 .
wsrod zarejestrowanych uczestnikéw panelu, ktérzy
spetnili tgcznie trzy kryteria: byli petnoletni, pracowa-
li i zgodzili sie podac¢ swoj dochod okreslony w prze-
dziale.

W badaniu wzieto udziat 2101 dorostych Polakéw
w wieku 18-67 lat, tworzgc probe ogodlnopolska
reprezentatywng ze wzgledu na pte¢ i wiek, zrézni-
cowang pod wzgledem wyksztatcenia i miejsca za-
mieszkania.

Analizy uzyskanych wynikéw przedstawiajg odpo-
wiedzi uczestnikdéw badania w podziale na cztery po-
kolenia, ktorych granice zdefiniowano w nastepujacy
sposob:

e pokolenie Z' (iGen) — 18-30 lat; urodzeni w latach
1995-2007

e pokolenie Y (Millenialsi) — 31-44 lata; urodzeni
w latach 1981-1994

e pokolenie X — osoby w wieku — 45—60 lat; urodzeni
w latach 1965-1980

¢ pokolenie BB (baby boomers)? — osoby w wieku
61-67 lat, urodzeni w latach 1958-1964

' Przyjmowane popularnie granice pokolenia Z siegajg dalej
(1995-2010), jednak w badaniu wzieto pod uwage tylko osoby
doroste, od 18 r.z2.

2 Przyjmowane popularnie granice pokolenia BB siegajg dalej
(1946-1964), jednak w badaniu wzieto pod uwage osoby do 67 r.z.
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Streszczenie menadzerskie

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w finansach
i bankowosci staje sie coraz bardziej powszechne,
wptywajgc na sposob, w jaki instytucje finansowe
obstugujg klientéw, zarzadzajg ryzykiem oraz podej-
mujg decyzje inwestycyjne. Coraz wiecej procesow,
takich jak analiza kredytowa, wykrywanie oszustw
czy obstuga klienta, jest wspieranych przez algo-
rytmy Al, co prowadzi do zwiekszenia efektywnosci
i bezpieczenstwa w sektorze finansowym. Polacy
dostrzegajg korzysci ptyngce z wdrazania sztucznej
inteligencji, w tym wygode, szybko$¢ obstugi oraz
lepszg personalizacje ustug. Jednoczes$nie jednak
pojawiajg sie obawy zwigzane z rosnaca rolg Al w fi-
nansach. Wiele os6b martwi sie o ochrone danych
osobowych oraz etyczne aspekty podejmowania de-
cyzji przez algorytmy. Istotnym problemem jest tak-
ze potencjalna utrata miejsc pracy w sektorze finan-
sowym — automatyzacja proceséw moze prowadzié
do zmniejszenia zapotrzebowania na pracownikéw
w niektérych obszarach, zwtaszcza w tradycyjnej
obstudze klienta.

Niniejszy raport analizuje, jak Polacy postrzega-
jg rosnacg role Al w bankowosci i finansach, jakie
widzg w niej szanse, a jakie zagrozenia, jak odnaj-
duja sie w kontakcie z wirtualnym asystentem i czy
sg gotowi poznawaé¢ nowe rozwigzania wykorzy-
stujgce Al. Celem niniejszego raportu byto nie tylko
zbadanie ogdlnego stosunku Polakéw do sztucznej
inteligencji w finansach, ale takze analiza réznic
w podejsciu do tej technologii miedzy réznymi po-
koleniami. Mtodsze osoby, wychowane w cyfrowym
Swiecie, mogg mie¢ wiekszg otwarto$¢ na nowo-
czesne rozwigzania, podczas gdy starsze pokolenia
mogg podchodzi¢ do Al z wiekszg ostroznoscia.

Podsumowanie wynikow badania dotyczacego po-
strzegania Al w finansach i bankowosci wskazuje na
niski poziom swiadomosci i wiedzy Polakow na ten
temat. Prawie potowa respondentéw deklaruje, ze
nie ma zadnej wiedzy o wykorzystaniu Al w sektorze
finansowym, a kolejne 45% wskazuje, ze ich wiedza
ma podstawowy poziom, przy czym deklarowany
brak wiedzy najczesciej dotyczy oséb z pokolenia
BB. Zaledwie 1% Polakow czuje, Ze ma zaawanso-
wang wiedze w tej dziedzinie. Szczegoélnie niska jest

znajomos¢ technologii Al, takich jak machine lear-
ning, oraz zakresu gromadzonych przez instytucje
finansowe danych i sposobu ich zabezpieczania.
Roznice miedzypokoleniowe sg znaczace — $wiado-
mos$¢ wykorzystania Al w finansach jest nawet o0 37%
wyzsza wsrod przedstawicieli pokolenia Z niz BB.

Polacy sa podzieleni w swoich opiniach na temat Al
w finansach — 19% widzi sens w jej wykorzystaniu,
15% jest temu przeciwnych, a reszta nie ma okreslo-
nego stanowiska. Tylko 12% respondentéw wykazuje
ciekawo$¢ wobec nowych technologii Al, a cheé ich
poznawania maleje z wiekiem. Istotnym aspektem
jest rowniez gotowos¢ do korzystania z Al — mtodsze
pokolenia sg bardziej otwarte, natomiast wsrod po-
kolenia BB co trzecia osoba nie chce mie¢ kontaktu
z Al. Gtowne obawy dotyczg bezpieczenstwa danych,
ryzyka oszustw oraz potencjalnej utraty miejsc pracy
w sektorze finansowym.

Wiekszos¢ Polakéw preferuje rozmowe z cziowie-
kiem zamiast wirtualnego asystenta, szczegolnie
w kwestiach dotyczgcych kredytow i zgtaszania wy-
tudzen finansowych. Az 93% respondentéw bytoby
sktonnych poczekaé na rozmowe z konsultantem,
aby unikng¢ kontaktu z botem. Jednoczesnie 43%
Polakéw uwaza, ze banki powinny umozliwiaé wybor
konsumentowi miedzy rozmowg z Al a pracowni-
kiem, przy czym ten poglad jest czestszy wsrdd star-
szych pokolen.

Pod wzgledem akceptacji Al w réznych obszarach
finansow, Polacy najchetniej widzieliby jej wykorzy-
stanie w obstudze konta osobistego, lokat czy inwe-
stycji, natomiast mniej chetnie w kontekscie kredytow
i ubezpieczen. Kluczowe dla zwiekszenia akceptacji
Al s3g jej funkcjonalnos$ci poprawiajgce bezpieczen-
stwo oraz optymalizujgce czas kontaktu z instytu-
cjami finansowymi. Niemal 80% respondentow widzi
mozliwos¢é poprawy swojego nastawienia do Al jesli
zapewniona zostanie tatwos¢ przetaczania na kontakt
z cztowiekiem, wieksza precyzja odpowiedzi oraz lep-
sze zrozumienie dziatania systemow Al.

Polacy chcieliby takze, aby Al wspierata ich w pla-
nowaniu wydatkow i oszczednosci oraz edukowata
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w zakresie zabezpieczenia finansowej przysztosci.
Niemniej 52% badanych deklaruje brak doswiadcze-
nia z Al w finansach, co wskazuje na wysoki poziom
nieswiadomosci w tym zakresie. Oceny doswiadczen
z Al sg podzielone — 50% Polakéw ma neutralne od-
czucia, a pozytywne i negatywne doswiadczenia roz-
ktadaja sie po 25%.

Doswiadczenia z wirtualnymi asystentami i chatbo-
tami rowniez budza mieszane uczucia — 60% Po-
lakéw deklaruje kontakt z nimi, jednak az 40% nie
potrafi efektywnie sie nimi postugiwaé. Pozytywne
emocje wynikaja gtownie z oszczednosci czasu, na-
tomiast negatywne — z niezrozumienia komunikatow
przez boty i powtarzania nietrafionych odpowiedzi.
Akceptacja Al w finansach zalezy wiec od poprawy
jej funkcjonalnosci i lepszego dostosowania do po-
trzeb klientow.

Podsumowujgc, raport pozwala na sformutowanie
5 gtéwnych wnioskéw dotyczgcych spojrzenia Pola-
kéw na Al w finansach i w bankowosci:

1. Niski poziom wiedzy o Al w finansach — Prawie
potowa Polakéw nie ma pojecia, jak Al jest wy-
korzystywane w sektorze finansowym, a tylko
1% deklaruje zaawansowang wiedze w tym ob-
szarze. Jednoczesnie 52% Polakow deklaruje, ze
nigdy nie doswiadczyto wykorzystania Al w ob-
szarze finansow, co dodatkowo pokazuje, ze wie-
le 0séb nie jest Swiadomych powszechnosci roz-
wigzan Al. Szczegodlnie duza niewiedza dotyczy
starszych pokolen.

2. Podzielone opinie na temat Al — 19% Polakow
popiera wykorzystanie Al w finansach, 15% jest
temu przeciwna, a wiekszo$¢ nie ma jednoznacz-
nego stanowiska. Mtodsze pokolenia sg bardziej
otwarte na Al, podczas gdy starsze wykazuja
wiekszy sceptycyzm.

3. Preferencja kontaktu z cztowiekiem — 93% Pola-
kéw woli rozmowe z konsultantem niz z chatbo-
tem, zwlaszcza w sprawach kredytéw czy zgta-
szania wytudzen. Jednoczesnie 43% uwaza, ze
banki powinny dawac¢ wyboér miedzy Al a pracow-
nikiem.

4. Obawy dotyczace Al — Gtéwne zagrozenia, ktére
widzg Polacy w kontekscie korzystania z Al to ry-
zyko oszustw finansowych, niewtasciwe zabez-
pieczenie danych oraz mozliwo$¢ utraty miejsc
pracy w sektorze finansowym.

5. Warunki akceptacji Al — 80% Polakow moze zmie-
ni¢ nastawienie do Al, jesli poprawi sie precyzja
odpowiedzi chatbotow/asystentéow, utatwione
zostanie przetgczanie rozmowy do konsultan-
ta oraz zwiekszona zostanie edukacja na temat
dziatania systemow Al.

Polacy dostrzegajg korzysci wykorzystania Al
w bankowosci i finansach, ktére mozna sprowadzic¢
do trzech obszarow:

o Efektywnosc i wygoda — Al moze przyspieszaé ob-
stuge klientéw, automatyzowac powtarzalne zada-
nia i zwiekszac dostepnos$¢ ustug finansowych.

e Bezpieczennstwo — Al moze pomagaé¢ wykrywacé
oszustwa finansowe i chroni¢ dane klientéw, anali-
zujgc ogromne iloSci transakcji w czasie rzeczywi-
stym.

¢ Personalizacja ustug — Sztuczna inteligencja moze
pozwoli¢ na lepsze dopasowanie ofert i doradztwo
finansowe, np. w zakresie oszczednosci czy inwe-
stycji.

Ale raport wskazuje réwniez na trzy obszary wyzwan,
z ktorymi trzeba sie zmierzyé, by moc efektywnie
wdrozy¢ Al, ograniczajgc przy tym opor klienta.

o Brak wiedzy i zaufania— Wielu Polakéw nie rozumie
dziatania Al i nie ufa jej decyzjom, szczegdlnie star-
sze pokolenia.

e Obawy o utrate pracy — Al moze zastepowac nie-
ktére stanowiska w sektorze finansowym, co budzi
sprzeciw i niepewnosc.

e Problemy z chatbotami — Uzytkownicy czesto na-
rzekajg na brak mozliwosci szybkiego kontaktu
z cztowiekiem oraz ograniczong ,inteligencje" wir-
tualnych asystentow.

Warto przy tym zauwazy¢, ze przynajmniej czesc
obaw Polakéw zwigzanych z Al w finansach bedzie
stopniowo male¢ wraz z kolejnymi pokoleniami, kt6-
re dorastajg w Swiecie zdominowanym przez tech-
nologie. Dzisiejsi mtodzi uzytkownicy, bardziej przy-
zwyczajeni do botéw i wirtualnych asystentéw, moga
w przysztosci sta¢ sie zwolennikami i promotorami
tych rozwigzan. Kluczowe bedzie jednak nie tylko
naturalne oswajanie sie z Al, ale takze rozwdj tech-
nologii w sposéb budujacy zaufanie i odpowiadajacy
na realne potrzeby klientow.
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Rekomendacje dziatan wspierajacych
wdrozenie Al

Aby Polacy szerzej zaakceptowali Al w bankowosci
i finansach, muszg zostac¢ spetnione cztery kluczowe
warunki, ktére stanowig jednoczesnie gtéwne reko-
mendacje dziatan wspierajgcych wdrozenie Al.

1. Wieksza edukacja i Swiadomos¢ Al

Wyzwanie: Ponad potowa Polakdéw nie wie, jak dziata Al
w finansach. Brak wiedzy rodzi niepewnos¢ i brak za-
ufania.

Rozwigzanie: Banki i instytucje finansowe powinny
prowadzi¢ kampanie edukacyjne — proste materiaty,
webinary, przyktady realnych korzysci dla klientéw.

2. Poprawa funkcjonalnosci Al

Wyzwanie: Wielu uzytkownikéw narzeka, ze chatboty
nie rozumiejg ich pytan, powtarzajg te same odpowie-
dzi i trudno przetgczy¢ sie na rozmowe z cztowiekiem.

Rozwigzanie: Udoskonalenie chatbotéw i wirtual-
nych asystentéw — lepsze rozumienie jezyka natu-
ralnego, szybsze tagczenie z doradcg, bardziej sper-
sonalizowane odpowiedzi.

3. Gwarancja bezpieczenstwa danych

Wyzwanie: 61% Polakéw nie wie, jak instytucje finan-
sowe zabezpieczajg ich dane przetwarzane przez Al.

Rozwiazanie: Uproszczenie przekazu i utatwienie do-
tarcia do niego — informacje na temat sposobu zabez-
pieczania i przetwarzania danych zebranych przez Al
tak samo jak informacje o tym, jakie dane s zbierane
i w jakim celu, sg dostepne dla konsumenta. Napisane
sg jednak zwykle trudnym, fachowym jezykiem, ktory
przede wszystkim moze nie by¢ zrozumiaty dla wielu
Polakéw. Niezrozumiate zwroty z jednej strony wska-
ZUjg, Zze pewnie zabezpieczenia s3 mocne i zaawanso-
wane technologicznie — co robi dobre wrazenie, ale juz
w przypadku kwestii sposobéw wykorzystania, prze-
twarzania danych, brak zrozumienia opisu moze wywo-
tywacé niepokdj i poczucie, ze cos jest ukrywane. Zatem
warto wywazyc¢ sposob pisania o wykorzystaniu Al, tak
by zamieszczane informacje budowaty spokoj wyni-
kajagcy z jednej strony z przekonania, ze mamy mocng
ochrone danych, z drugiej zas ze zrozumienia celu gro-
madzenia danych i sposobu ich wykorzystania. W tym
kontekscie warto réwniez zwréci¢ uwage na wartosé
uproszczenia $ciezki dotarcia do informacji na temat
wykorzystania Al w finansach. Czasem znalezienie tych
informac;ji jest nie lada wyzwaniem i wymaga czasu
i wytrwatosci. Oczywiscie nalezy tez mie¢ Swiadomosé,
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ze wsrod 61% Polakow, ktorzy nie wiedzg, jak zabezpie-
czane sgich dane zebrane przez Al, duza czes$¢ oséb nie
wie tego, bo nigdy nie prébowata sie dowiedzie¢.

4. Zachowanie ,cztowieka w systemie”

Wyzwanie: 93% Polakéw woli rozmawiac¢ z cztowie-
kiem niz z Al, zwtaszcza w sprawach kredytow czy
oszustw finansowych.

Rozwigzanie: Al powinno wspiera¢ pracownikéw, ale
nie zastepowac ich catkowicie. Klienci powinni mie¢
mozliwos¢é wyboru miedzy Al a doradcg w kluczo-
wych kwestiach.

Badanie pozwolito réwniez wskaza¢ dodatkowe wa-
runki, ktére mogg poméc w zwiekszeniu akcepta-
cji Al w bankowosci i finansach. Stanowig one dalsze
rekomendacje dziatan uzupetniajgcych do wdraza-
nia Al w finansach. W szczegdlnosci dotyczg one:

1. Integracji Al z doswiadczeniami offline

Wyzwanie: Klienci, ktérzy sg przyzwyczajeni do tra-
dycyjnego sposobu obstugi, mogg czu¢ sie niekom-
fortowo w petni przechodzac na Al. Szczegdlnie do-
tyczy to najstarszego pokolenia.

Rozwigzanie: Potgczenie online i offline. Klient, ko-
rzystajgc z narzedzi Al, powinien mie¢ mozliwosc ta-
twego przejscia do konsultacji z pracownikiem, ktory
pomoze rozwigzac bardziej skomplikowane kwestie.

2. Proaktywna rola Al w zarzadzaniu finansami
osobistymi

Wyzwanie: Obecnie wiekszo$¢ zastosowan Al
w bankowosci koncentruje sie na automatyzacji pro-
cesow obstugi klienta, co moze by¢ postrzegane jako
,Zzimne" i mato angazujace.

Rozwigzanie: Al powinno petni¢ bardziej proaktyw-
ne role, np. doradzajagc w planowaniu wydatkow,
oszczedzaniu, czy prognozowaniu sytuacji finanso-
wej klienta, aby tworzyé bardziej spersonalizowang
i angazujgca relacje. Nalezy jednak pamietaé, by
zadba¢ o swiadomos¢ klienta, ze jest obstugiwany
przez narzedzie Al, ktére moze udzieli¢ rady, ktéra
okaze sie nietrafiona, ale odpowiedzialno$¢ za skutki
jej wdrozenia w zycie ponosic bedzie klient — zaréw-
no za te dobre, jak i te rozczarowujace.

3. Dostosowanie Al do potrzeb osob starszych
Wyzwanie: Starsze pokolenia, zwtaszcza osoby z po-

kolenia BB, wykazujg wiekszy op6r wobec technologii
i maja trudnosci w postugiwaniu sie rozwigzaniami Al.
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Rozwiazanie: Tworzenie prostszych, bardziej intuicyj-
nych interfejséw i rozwigzan, ktore utatwig starszym
osobom korzystanie z Al. Moze to obejmowac wiek-
sze przyciski, lepszg wizualizacje informacji oraz ta-
twiejszy dostep do wsparcia ze strony pracownikéw.

4. Przejrzystos¢ w podejmowaniu decyzji przez Al

Wyzwanie: Klienci mogg nie ufa¢ decyzjom podej-
mowanym przez Al, szczegodlnie gdy dotyczg one de-
cyzji kredytowych, oceny ryzyka inwestycyjnego czy
innych aspektéw finansowych.

Rozwigzanie: Banki powinny udostepnia¢ klientom
informacje o tym, jakie czynniki byty brane pod uwa-
ge przy podejmowaniu decyzji przez Al, aby klienci
mieli petng swiadomos$¢ procesu. Mozliwos¢ zro-
zumienia, w jaki sposob Al doszto do swojej reko-
mendacji, zwiekszytaby zaufanie do technologii.
Rownolegle jednak nalezy przypominac¢ klientom,
ze ostateczng decyzje o podjeciu dziatania lub nie,

podejmujg oni i to klient (nie doradca Al) ponosi ry-
zyko i bedzie odczuwat konsekwencje w przypadku
nietrafionej decyzji.

Podsumowanie:

Wartoscig wprowadzenia Al w bankowosci i finan-
sach jest zaréwno usprawnienie procesow, jak i po-
prawa personalizacji ustug. Aby jednak Polacy w pet-
ni zaakceptowali te technologie, instytucje finansowe
muszg zadbac¢ o transparentnos$¢, edukacje, wygode
uzytkowania i elastycznos¢ systemoéw, by te do-
stosowywaty sie do indywidualnych potrzeb i obaw
klientow. Wyniki tego raportu mozna by wiec pod-
sumowac jednym réwnaniem: Edukacja + lepsze Al
+ bezpieczenstwo + mozliwos¢ kontaktu z cztowie-
kiem = wieksza akceptacja Al w bankowosci.

Zycze przyjemnej lektury,
prof. UW. dr hab. Katarzyna Sekscifnska
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W badaniu wzieto udziat 1047 kobiet i 1054 mezczyzn, w wieku od 18 do 67 lat (Srednia wieku 41 lat).

WIEK RESPONDENTOW

24%

32%

M 18-28 Iat (pokolenie 2)
M 45-60 lata (pokolenie X)

B 29-44 1ata (pokolenie Y)
61-67 lat (pokolenie BB)

N =2101

Analizowana proba byta zréznicowana pod wzgle-
dem miejsca zamieszkania. 40% badanych stano-
wili mieszkancy wsi, 13% mieszkancy matych miast,

PLEC RESPONDENTOW

50% 50%

M kobieta B mezczyzna

N =2101

19% mieszkancy s$rednich miast, 16% mieszkancy
duzych miast, 12% mieszkancy wielkich miast.

WIELKOSC MIEJSCA ZAMIESZKANIA

12%

16%

M wies
M srednie miasto od 20 do 99 tys. mieszkaricéw
wielkie miasto powyzej 500 tys. mieszkancow

N =2101

Niemal 1/3 badanych posiadata wyzsze wyksztat-
cenie (28%), osoby o podstawowym wyksztatceniu

40%

13%

B mate miasto do 20 tys mieszkancow

duze miasto od 100 tys. do 500 tys. mieszkancow

stanowity 12% proby, a o zasadniczym zawodowym
24%, wyksztatcenie srednie zadeklarowato 36% osob.
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WYKSZTALCENIE

28%

36%

M podstawowe
M srednie
N =2101

Badana proba byta zrdznicowana pod wzgledem
swojej sytuacji zawodowej. 56% uczestnikow praco-
wato ,na etacie", 7% prowadzito wtasng dziatalnosc
gospodarcza, 5% pracowato dorywczo, 7% uczyto
sie/ studiowato, 15% byto na rencie lub emeryturze,
5% zajmowato sie domem, a 5% okreslito sie jako
osoby niepracujgce. Nalezy zauwazyé, ze badani
byli proszeni o wskazanie odpowiedzi, ktéra naj-
lepiej opisywata ich sytuacje, zatem mozliwe jest
np. ze osoby na emeryturze réwnolegle pracowaty

12%

24%

[l zasadnicze zawodowe

wyzsze

dorywczo, czujac sie jednak bardziej emerytami niz
pracownikami dorywczymi.

Wsrod badanych 6% pracowato w bankowosci/ fi-
nansach, 5% w informatyce/robotyce, a 4% zajmo-
wato sie marketingiem i/lub reklamg. Zatem osoby,
ktére zawodowo zajmowalty sie obszarami w najbar-
dziej oczywisty sposob powigzanymi z wykorzysta-
niem Al w bankowosci/finansach, nie zdominowaty
proby.

PRACA W WYBRANYCH DZIEDZINACH
6%

85%

B bankowosé/ finanse
B marketing/reklama
N = 2101

5%

4%

[l informatyka/ robotyka

zadne z wymienionych
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Sytuacja finansowa
w badanej probie

Obiektywna sytuacja finansowa w badanej prdbie
byta zréznicowana, przy czym mediana wynikow

miescita sie w przedziale miedzy 3001 a 4000 zt netto
na osobe w gospodarstwie domowym. 5% badanych
wskazato dochdd netto ponizej 1000 zt na osobe, zas
9% zadeklarowato dochody swojego gospodarstwa
powyzej 7000 zt na osobe.

DOCHOD NETTO NA OSOBE W GOSPODARSTWIE DOMOWYM

5% 14% 20%

0% 10% 20% 30% 40%

H do 1000 zt
4001-5000 zt

H 1001-2000 zt
B 5001-6000 zt

N =2101

Korzystanie z ustug finansowych
w badanej probie

Przecietnie Polacy korzystaja z czterech réznych
ustug finansowych, co dotyczy dorostych z po-
kolen BB, X i Y. Najmtodsze pokolenie Z korzysta

50%

9% 6% 9%

60% 70% 80% 90% 100%

B 2007-3000 zt
B 6001-7000 zt

3001-4000 zt
B powyzej 7 000 zt

przecietnie z trzech rodzajow ustug. Ten nizszy wy-
nik dla najmtodszego pokolenia wynika prawdopo-
dobnie z tego, ze czes¢ osob w tej grupie (pewnie
przede wszystkich mtodszych) nie jest jeszcze na
etapie zycia, w ktorym na przyktad zacigga kredyty
czy kupuje ubezpieczenia majgtkowe.

Z ILU ROZNYCH RODZAJOW USLUG FINANSOWYCH KORZYSTASZ?

o
(>0
0 05 1 15 2 25 3 35 4

HZ mY mX

Polacy najczesciej korzystajg z ustug obejmujacych
prowadzenie konta osobistego (91% badanych), ban-
kowos¢ elektroniczng przez strony www (54%), apli-
kacje bankowg (68%) i prowadzenie kont oszczed-
nosciowych (43%). Co ciekawe poszczegodlne ustugi
finansowe zwigzane z codziennym zarzadzaniem
finansami cieszg sie r6znym zainteresowaniem mie-
dzy przedstawicielami réznych pokoleA. Mniejszy
odsetek os6b z najmtodszego pokolenia korzysta-
jacych z poszczegdlnych rozwigzan finansowych
moze oczywiscie wynikac z braku aktywnosci zawo-
dowej, a zatem braku koniecznosci posiadania kon-
ta. W badanej probie 7% badanych zadeklarowato, ze
sie uczy/ studiuje, przy czym byty to wtasnie osoby
z pokolenia Z. Warto jednak zauwazy¢, ze najmtod-
sze pokolenie jest wyraznie mniej zainteresowane
korzystaniem z bankowosci elektronicznej przez
strony www niz starsze pokolenia, przy czym réznica

EEE R

4,5

BB m Ogdtem

ta jest na poziomie 17-23% (w zaleznosci od grupy,
do ktdrej poréwnujemy wartosc), zatem nie da sie jej
wyjasni¢ brakiem zatrudnienia uczestnikow badania.
Ponadto, to wiasnie najmtodsza grupa najczesciej
wskazywata korzystanie z aplikacji bankowych. Wy-
daje sie wiec, ze dla pokolenia Z aplikacja bankowa
jest pierwszym wyborem, a korzystanie z konta przez
strone www wchodzi w gre co najwyzej w drugiej ko-
lejnosci.

Bankowos¢ elektroniczna przez strone www jest
najczesciej wykorzystywana przez pokolenie X, cho¢
i oni nieco czesciej korzystajg z aplikacji (67%) niz
z dostepu do konta przez strone (63%). Jednocze-
$nie Polacy z pokolenia BB nieco czesciej siegaja
po bankowos¢ on-line przez strony www (60%) niz
przez aplikacje (56%). To interesujacy wynik — obie
statystyki wydajg sie catkiem wysokie zwazywszy
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Z JAKIEGO RODZAJU USLUG FINANSOWYCH KORZYSTASZ ?

10%
Kantor / wymiana walut ‘);3%

%

Ubezpieczenia majgtkowe i/lub osobowe

Kredyt / pozyczka

Obligacje

Produkty emerytalne (IKE/IKZE/PPE/PPK)

Rachunek inwestycyjny funduszy

Rachunek maklerski

Lokata

Konto oszczednos$ciowe

Aplikacja bankowa

Bankowos¢ elektroniczna przez strony www

Konto osobiste

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HZ mY mX = BB m Ogétem

N =2101; N, = 551; N, = 682; N_=510; N, = 358 <:><:>
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na stereotypowe postrzeganie seniorow jako osob
o mniejszych kompetencjach informatycznych.

Ciekawe jest réwniez to, ze odsetek osob korzysta-
jacych ze stron www i aplikacji jest zblizony, co jest
zmiang, ktéra zaszta w ostatnich latach. Wyraznie
bowiem wzrosta otwarto$¢ na korzystanie z aplikacji
(w tym bankowych) wsrdd starszych (i najstarszego)
pokolen.

Konta oszczednosciowe najczesciej wybierajg osoby
z pokolen X i Y, a lokaty — przedstawiciele pokolenia
X. Zatem instrumenty oszczednos$ciowe najczesciej
wybierajg pokolenia, ktére majg najwyzszy poziom
zgromadzonych srodkéw. Atrakcyjno$é obu rozwig-
zan jest najmniejsza wsréd najmtodszego pokolenia,
ale moze to by¢ funkcja niskiego poziomu oszczed-
nosci, zwtaszcza wsréd mtodszej czesci pokolenia Z.

Kredyty i pozyczki najczesciej dotyczg pokolenia Y,
zatem tych, ktérzy kupujg pierwsze mieszkania, robig
pierwsze remonty, najczesciej zmieniajg samochody.

W drugiej kolejnosci dotyczg pokolenia X, ktére obok
nowych zobowigzan, czesto kontynuuje sptacanie zo-
bowigzan z mtodszych lat (np. kredyty hipoteczne).

Zainteresowanie ustugami inwestycyjnymi — ra-
chunkiem maklerskim, rachunkiem inwestycyjnym
funduszy, kupnem obligacji jest na zblizonym po-
ziomie miedzy pokoleniami Z, Y i X oraz mniejsze
w przypadku pokolenia BB. Zainteresowanie instru-
mentami emerytalnymi (IKE/IKZE) wykazato najwie-
cej os6b z pokolenia X i Y, ale niestety dotyczyto to
tylko 14% badanych w obu grupach.

Ubezpieczenia majgtkowe i osobowe wydajg sie by¢
w podobnym stopniu kupowane przez wszystkie
pokolenia poczawszy od pokolenia Y do BB (z nie-
znaczna przewaga pokolenia Y). O potowe mniej po-
pularne sg one wsréd najmtodszej grupy, co pewnie
stanowi wypadkowg dwdch czynnikéw — braku pro-
duktéw do ubezpieczenia i niskiej Swiadomosci zna-
czenia ubezpieczen osobowych.
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Samoocena wiedzy na temat
wykorzystania Al w finansach

45% Polakéw deklaruje, ze nie posiada zadnej wie-
dzy na temat wykorzystania Al w finansach do ob-
stugi spraw klienta, a kolejne 38% deklaruje podsta-
wowg wiedze w tym obszarze. Deklarowany brak
wiedzy dotyczy podobnego odsetka mtodszych po-
kolen (X, Y i Z) — 40-45%, ale wsrod przedstawicieli

pokolenia BB to az 57% badanych. Jednoczesnie od-
setek oséb deklarujgcych sredni poziom wiedzy ma-
leje z wiekiem (od 21% dla pokolenia Z, do 10% dla
pokolenia BB). Warto takze zauwazyé, ze niemal nie
ma oso6b deklarujgcych posiadanie zaawansowanej
wiedzy w tym obszarze, a odsetek oséb odpowiada-
jacych w ten sposob waha sie miedzy 1% a 2% mie-
dzy pokoleniami, co miesci sie ponizej progu btedu
statystycznego.

SAMOOCENA WIEDZY NA TEMAT WYKORZYSTANIA Al W FINANSACH DO OBStUGI SPRAW KLIENTA

z 40%
Y 42%
X 45%
BB 57%
Ogotem 45%

0% 10% 20% 30% 40%

B Nie mam zadnej wiedzy w tym temacie
B Mam s$redni poziom wiedzy

N =2101; N, = 551; N,= 682; N_=510; N,, = 358

Swiadomos¢é wykorzystania rozwiazan Al
w finansach i bankowosci

Niewielu Polakéw deklaruje $wiadomos¢ wykorzy-
stania Al przez bankowos¢ i finanse, dotyczy to w za-
leznosci od pytania jedynie od 7% do 10% badanych.
Kolejne 33% — 45% badanych wskazuje, ze orientuje
sie w tej kwestii ,mniej wiecej".

Niemal 50% Polakéw zupetnie nie wie, jak dziatajg roz-
wigzania Al wykorzystywane w finansach do obstugi
klienta i nie znajg zakresu, w jakim ich instytucje wyko-
rzystujg Al do wspoétpracy z nimi. A 56% nie ma pojecia
czym jest machine learning/ uczenie maszynowe.

56% Polakéw nie wie, jakie informacje na ich temat
zbiera Al w ramach ich wspotpracy z réznymi insty-
tucjami, ani do czego sg one wykorzystywane.

61% Polakow nie wie, w jaki sposéb banki i inne in-
stytucje finansowe zabezpieczajg dane pozyskiwane
z wykorzystaniem rozwigzan Al.

37% 21%
2%
39% 17%
1%

40% 14%

32%

2%

38% 16%

50% 60% 70% 80% 90%

B Mam podstawowg wiedze

Mam zaawansowana wiedze

Jednoczesnie warto zauwazyé, ze Swiadomosé
wykorzystania Al w finansach spada z wiekiem ba-
danego. Dotyczy to zaréwno obszaréw, w jakich in-
stytucje wykorzystujg Al do wspodtpracy z klientem,
jak i zakresu, celu i sposobu zabezpieczania przez
instytucje gromadzonych danych na temat klienta.
Przy czym réznica miedzy pokoleniem Z i BB w od-
setku oso6b nieposiadajgcych jakiejkolwiek wiedzy
wynosi w poszczegdlnych kwestiach nawet 37%!

We wszystkich kohortach najwiekszy odsetek oséb
deklarujgcych zupetny brak wiedzy pojawia sie w od-
niesieniu do sposobdéw zabezpieczenia danych po-
zyskiwanych przez instytucje finansowe z wykorzy-
staniem Al.

Najwiecej oséb w kazdej z grup deklaruje choéby po-
wierzchowng wiedze na temat obszaréw, w ktérych
instytucje finansowe wykorzystujg Al do wspétpra-
cy z klientem, w tym takze ich wiasne instytucje do
wspotpracy z nimi.

100%
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CZY ZNASZ OBSZARY SWOJEJ WSPOLPRACY Z INSTYTUCJAMI
FINANSOWYMI, W KTORYCH DO OBSLUGI TWOICH SPRAW
WYKORZYSTYWANE SA ROZWIAZANIA Al?

z 35% 55% 10%

Y 44% 46% 10%

X 56% 40% 4%
3%

BB 64% 33%
Ogétem 48% 45% 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
H Nie W Mniej wiecej M Tak

N=2101;N, = 551; N, = 682; N_=510; N, = 358

CZY WIESZ, NA CZYM POLEGA
MACHINE LEARNING/ UCZENIE MASZYNOWE?

z 40% 41% 19%
Y 51% 37% 12%
X 64% 30% 6%
BB 7% 18% 5%
Ogétem 56% 33% 11%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nie W Mniej wiecej M Tak

N=2101; N, = 551; N,= 682; N_=510; N, = 358

Postawa wobec Al

19% Polakéw generalnie widzi sens wykorzystywa-
nia Al w bankowosci/ finansach, a 15 % jednoznacz-
nie sie z tym nie zgadza. Réznice miedzypokolenio-
we nie sg duze. W zasadzie jedyna istotna réznica
dotyczy najstarszego analizowanego pokolenia,
ktérego przedstawiciele rzadziej niz inni widzg sens
w korzystaniu z Al.

Miedzypokoleniowe roéznice dotyczgce gotowosci
poznawania nowych rozwigzan finansowych z wy-
korzystaniem Al sg wyrazne. Co pigty Polak dekla-
ruje, ze nie chce korzystac z rozwigzan finansowych
wykorzystujgcych Al, ale statystyke te wyraznie pod-
noszg osoby z pokolenia BB, wsréd ktérych az co

—

CZY WIESZ, JAK DZIALAJA ROZWIAZANIA Al
WYKORZYSTYWANE W FINANSACH
DO OBSLUGI KLIENTA?

ANALITYCZNO
BADAWCZY

z 34% 52% 14%

Y 44% 42% 14%

X 56% 39% 5%

3%

BB 67% 30%

Ogotem 47% 42% 10%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Nie W Mniej wiecej M Tak
N=2101;N,=551;N,=682; N =510; N, = 358

CZY WIESZ, W JAKI SPOSOB BANKI | INNE INSTYTUCJE
FINANSOWE ZABEZPIECZAJA DANE POZYSKIWANE
Z WYKORZYSTANIEM ROZWIAZAN Al?

z 48% 40% 12%

Y 56% 34% 10%

3%
X 67% 30%
3%

BB 83% 14%

Ogétem 61% 32% 7%

0% 20% 40% 60% 80%

B Tak

100%
H Nie H Mniej wiecej
N =2101; N, = 551; N, = 682; N, = 510; N, = 358

trzecia osoba badana odpowiadata w ten sposob.
Wsrod mtodszych pokolen niecheé¢ do nowych roz-
wigzan byta nizsza i wynosita od 22% dla pokolenia X
do 15% dla pokolenia Z.

Z drugiej strony che¢ poznawania nowych rozwigzan
wykorzystujgcych Al nie byta szczegélnie powszech-
na. Zadeklarowato tak 12% badanych, w tym 8%
przedstawicieli pokolenia BB i 11%-13% osob z po-
zostatych pokolen.

Wydaje sie wiec, ze wiekszosci Polakéw ani szcze-
golnie nie kusi poznawanie nowych rozwigzan z wy-
korzystaniem Al, ani szczegdlnie im nie przeszkadza.
Najwiekszym wyzwaniem moze by¢ to dla pokole-
nia BB.
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OCENA SENSOWNOSCI WYKORZYSTANIA Al W FINANSACH/ BANKOWOSCI

Uwazam, ze jest sens
wykorzystywac Al
w bankowosci/finansach

Wykorzystanie Al
w finansach
nie ma sensu

W Ogétem mBB m X

N=2101;N,=551;N,= 682, N =510; N, = 358

6%

8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

YmZ

GOTOWOSC POZNAWANIA ROZWIAZAN Al W FINANSACH/ BANKOWOSCI

Chce poznawac¢ w praktyce nowe
rozwigzania wykorzystujace Al
w bankowosci/ finansach

Nie chce korzystaé z rozwigzan
wykorzystujacych Al
w bankowosci / finansach

12%
8%
13%

A 11%

20%
33%
22%

13%

17%

A 15%

0% 5%

H Ogétem mBB m X

N=2101;N,=551;N,=682; N, = 510; N, = 358

Wsrod pozytywnych komponentoéw postaw i przeko-
nan wobec Al w finansach Polacy najczesciej wymie-
niajg, ze takie wykorzystanie sztucznej inteligencji
stanowi szanse dla konsumenta na:

1) zwiekszenie zadowolenia z ustug bankow/ do-
mow maklerskich (31%),

2) wieksza personalizacje ofert (23%),

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

Warto jednak zauwazy¢, ze w przypadku kazdego
z tych trzech przekonan, odsetek oséb podzielajg-
cych je maleje z wzrostem wieku Polakéw. Najwiek-
sza réznica obserwowana jest dla oczekiwanego
wzrostu zadowolenia konsumenta, czego oczekuje
31% oso6b z pokolenia Z, ale tylko 13% z pokolenia
BB oraz dla kwestii lepszej personalizacji ofert, ktorej
spodziewa sie 23% oso6b z pokolenia Z i 10% przed-
stawicieli pokolenia BB.

Wsréd pozytywnych przekonan i postaw wska-
zywanych przez co najmniej 13-14% Polakow

10%

15% 20% 25% 30% 35%

YmZ

warto zauwazy¢ takze oczekiwania, ze wykorzy-
stanie Al:

1) zwiekszy bezpieczenstwo pieniedzy klientow
banku/domu maklerskiego,

2) przyczyni sie do jednolitego traktowania klientow,
3) da mozliwosc lepszej kontroli swoich finansow.

W przypadku dostrzegania potencjatu wykorzystania
Al w finansach dla ujednolicenia traktowania klientow
i zwiekszenia bezpieczenstwa finanséw, odsetek oséb
z roznych pokolen jest zblizony, zas w przypadku po-
prawy kontroli finanséw, wyraznie rzadziej w kontekscie
wykorzystania Al oczekujg jej osoby z pokolenia BB.

Wsrod negatywnych komponentéw postaw i przeko-
nan wobec Al w finansach Polacy najczesciej wymie-
niajg obawy dotyczace:

1) mozliwosci wykorzystania Al przez oszustow, by
wytudzi¢ pienigdze (42%),

2) potencjalnej utraty pracy przez pracownikow
sektora finansowego/bankowego (31%),
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POZYTYWNE POSTAWY | PRZEKONANIA WOBEC WYKORZYSTANIA Al W BANKOWOSCI/FINANSACH

10%
4%
9%

A, 13%

13%
12%
13%

13%

A 14%

11%
10%
10%

11%

I 13%

Al daje mi mozliwos¢ lepszej kontroli moich finanséw,
pomagajac planowac budzet domowy i informujac
o0 zblizaniu sie do ustalonych limitow

Korzyscig wykorzystania Al jest jednolite traktowanie
wszystkich konsumentéw, niezaleznie od tego,
jak opowiedzg swojg historie lub o co poprosza

Wykorzystanie Al zwieksza bezpieczeristwo moich
pieniedzy, bo dzieki analizie moich typowych
zachowan, mozna wychwycié¢ probe ataku
hakerskiego na moje konto

Al daje szanse wiekszej personalizacji ofert

Al w finansach/bankowosci to szansa

dla uzyskiwania zawsze takich samych informacji
na infoliniach/chatach, niezaleznych

od stazu pracy i wiedzy pracownika

Al to szansa dla konsumenta
na zwiekszenie zadowolenia

z ustug bankéw/domaéw maklerskich 24% .
_ %
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
[l Ogdtem H BB HX Y BZ

N=210T;N,=551;N,=682; N _=510; N, = 358

3) spadku jakosci ustug bankowych/finansowych
(23%),

4) ,bezdusznosci" algorytmoéw, decydujacych za-
wsze ,na chtodno” (19%).

Obawy dotyczace wykorzystania Al przez ztodziei
oraz kwestii utraty pracy przez pracownikéw sektora
bankowego dotyczg najczesciej najmtodszego po-
kolenia, ale nawet w przypadku pokolen najbardziej
optymistycznych w tej kwestii, te obawy dotyczg co
najmniej 28% badanych (dla obaw przed utratg pra-
cy) i 39% (dla obaw dotyczacych oszustw). Spadek
jakosci ustug niepokoi w réwnym stopniu wszyst-
kie pokolenia. Podejmowanie decyzji bez ludzkiego
czynnika zrozumienia/ wspotczucia / ,na chtodno”
najbardziej niepokoi najstarsze pokolenia BB i X
(25% — 56%), mniej zas pokolenia YiZ (18% — 19%).

11% — 12% Polakéw wyraza zaniepokojenie w od-
niesieniu do Al, wskazujgc ogdlnie, ze moze by¢ ono
zagrozeniem dla konsumenta lub uzasadnieniem
zamykania oddziatéw banku, przy czym relatywnie
najrzadziej te obawy dotyczg najmtodszego poko-
lenia.

Wiekszos$¢ Polakéw nie widzi ani pozytywnego, ani
negatywnego wptywu wykorzystania Al na kom-
fort korzystania z bankowosci / ustug finansowych
wsrod oséb niepetnosprawnych i o ograniczonych
mozliwosciach technologicznych. Polacy zwykle
nie uwazajg, ze wykorzystanie Al przyczyni sie do
powstawania barier dla o0s6b niepetnosprawnych
lub o ograniczonych mozliwosciach technologicz-
nych, ale nie widzg w tym réwniez utatwien dla osob
o ograniczonych mozliwosciach przemieszczania

sie.
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Banki wdrazaja Al, zeby moéc zamknaé oddziaty banku

Al to zagrozenie dla konsumenta w odniesieniu
do finanséw i bankowosci

Ryzykiem wykorzystania Al jest ,bezdusznos¢”
algorytmow, ktére podejmujg decyzje bez ludzkiego
czynnika zrozumienia czy wspotczucia

Obawiam sie spadku jakosci ustug
bankowych/finansowych

Obawiam sie, ze przez Al wielu pracownikéw
sektora finansowego/bankowego straci prace

Al moze zosta¢ wykorzystany przez oszustow,
by wytudzi¢ ode mnie pienigdze

0%

l Ogdtem
N=2101;N, = 551; N,= 682; N_=510; N, = 358

Trudnos¢ dla os6b o ograniczonych mozliwosciach
motorycznych lub umystowych wynikajgca z wyko-
rzystania Al dostrzega 12% badanych, zas dla oséb
wykluczonych technologicznie 25% badanych. Naj-
czesciej trudnos¢ dla oséb wykluczonych technolo-
gicznie dostrzegajg dwa najstarsze pokolenia, a wiec
te, ktore najczesciej wskazywane sg jako posiadaja-
ce mniejsze kompetencje technologiczne. W kon-
tekscie os6b z niepetnosprawnosciami, odsetek

H BB HX

13%
15%
14%

14%

AR 1%

13%
16%
14%

11%

I 12%

5%
26%

21%
2

18%

A 19%

23%

A 23%

31%
32%
28%

29%

e 35%

42%
40%
43%

39%

—— 47%

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Y Bz

dostrzegajgcych potencjalne wyzwania dla nich jest
zblizony we wszystkich grupach wiekowych.

Z drugiej strony, 14% Polakow (12%-17% w poszcze-
golnych grupach wiekowych) dostrzega szanse
w wykorzystaniu rozwigzan Al dla os6b z trudno-
$ciami z duzg motoryka (w szczegdlnosci z chodze-
niem), jako rozwigzania pozwalajgcemu im zatatwié¢
swoje sprawy bez wychodzenia z domu.
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Wykorzystanie Al to bariera dla oséb
wykluczonych technologicznie lub o niewielkich
umiejetnosciach obstugi komputera

Wykorzystanie Al to bariera dla os6b
majacych trudnos¢ z matg motoryka,
z niepetnosprawnosciami umystowymi

Wykorzystanie Al to szansa dla oséb
majacych trudnosc¢ z chodzeniem,
bo nie wymaga przyjscia do oddziatu banku

l Ogdtem
N=2101;N,=551;N,=682; N, = 510; N, = 358

Co wplywa na otwartoS¢ konsumentow
do korzystania z Al w finansach/ bankowosci?

Badanie wykazato szereg funkcjonalnosci wykorzystu-
jacych Al, ktére mogtyby pozytywnie wptynaé (lub juz
wptywajg) na otwartos¢ konsumentéw do korzystania
z Al. Wyodrebniono 12 funkcjonalnosci, z ktorych kazda
miata umiarkowany wptyw. Na skali od 0 (nie zwieksza-
ja mojej otwartosci) do 10 (majg ogromny pozytywny
wptyw), wszystkie wyodrebnione funkcjonalnosci uzy-
skaty wynik miedzy 5,2 a 6,3. Relatywnie najwieksze
znaczenie zdajg sie mie¢ funkcjonalnosci odnoszace
sie do optymalizacji czasu poswiecanego na kontakt
z bankiem/ domem maklerskim, a wiec:

a) dostepnosc¢ ustug obstugi klienta catodobowo,

b) skrocenie czasu spedzanego na infoliniach
w zwigzku z oczekiwaniem na konsultanta,

c) natychmiastowe otrzymywanie odpowiedzi na
pytania,

d) usprawnianie procesu uwierzytelniania klienta

HBB HX

5% 10%

15% 20% 25% 30% 35%

Y BZ

oraz kwestie bezpieczenstwa wyrazone w zwieksze-
niu wykrywalnosci przypadkéw transakcji, majgcych
na celu wytudzenie pieniedzy od klienta.
Umiarkowang, ale istotng role w budowaniu otwar-
tosci Polakéw do korzystania z rozwigzan wykorzy-
stujgcych Al w finansach majg takze funkcjonalnosci
odnoszgce sie do:

a) dopasowania komunikacji marketingowej do pre-
ferenc;ji klienta, w tym personalizacja ofert,

b) wsparcia w zarzadzaniu finansami osobistymi,

c) raportowania zagrozen, na podstawie analizy fi-
nansow klienta,

d) zapewniania bezpieczenstwa finansow klienta,

e) decyzji podejmowanych na podstawie twardych
wskaznikoéw, eliminujgc ,ludzkie stabosci",

f) skrécenia czasu oczekiwania na
(np. o przyznaniu kredytu).

decyzje
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STOPIEN, W JAKIM ROZNE FUNKCJONALNOSCI WPLYWAJA NA OTWARTOSC KONSUMENTOW DO KORZYSTANIA Z Al
(SKALA OD 0 — NIE ZWIEKSZAJA MOJEJ OTWARTOSCI W ZADNYM STOPNIU DO 10 — MAJA OGROMNY POZYTYWNY WPLYW)

Dopasowanie komunikatéw reklamowych
i marketingowych do moich preferencji

Wykrywanie przypadkéw transakeji, ktérych celem jest
wytudzenie pieniedzy klienta, w oparciu o analize zachowan...

Wsparcie w zarzgdzaniu finansami osobistymi
(np. planowanie wydatkéw, formutowanie celow)

Biezgca analiza moich finanséw i raportowanie wnioskéw
z niej ptynacych (raportowanie zagrozen, trudnosci)

Zapewnianie bezpieczeristwa moich finanséw

Lepsze dopasowanie proponowanych rozwigzan do moich
potrzeb i sytuacji finansowej — lepsza personalizacja ofert

Podejmowanie decyzji w oparciu wytgcznie o twarde,
obiektywne wskazniki, eliminujgc ,czynnik ludzki"

Usprawnienie procesu uwierzytelniania klienta

Skrdcenie czasu poswiecanego na infoliniach
wynikajgcego z czekania na potgczenie z konsultantem

Dostepnos¢ ustug obstugi konsumenta catodobowo

Natychmiastowe otrzymywanie odpowiedzi na zadane pytania

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

N =2101

Uogdlniajgc wyniki uzyskane dla wszystkich funk-
cjonalnosci, mozna zauwazy¢, ze ich znaczenie dla
otwartosci na rozwigzania Al spada wraz ze wzro-
stem wieku os6b badanych. Najwieksze réznice ob-
serwowane sg miedzy najmtodszym a najstarszym
pokoleniem.

Najbardziej podobne do siebie sg dwa najmtodsze
pokolenia — Z i Y, ktére roznig sie tylko w odniesie-
niu do wagi przypisywanej szybkiemu otrzymywa-
niu odpowiedzi i wsparciu w zarzadzaniu finansami

I

6,1

I S ¢
I
I 55
I 5
I

osobistymi, ktére majg najwieksze znaczenie dla
najmtodszej kohorty. Gdyby szukaé drugiej pary po-
dobnych do siebie pokolen, to najblizej do siebie by-
toby pokoleniom BB i X. Wiekszos¢ dokonywanych
przez nich ocen funkcjonalnosci Al jest podobna,
cho¢ oceny pokolenia X dla wymiaréw odnoszacych
sie do ograniczania czasu poswiecanego na zata-
twienie sprawy, tj. znaczenia natychmiastowych od-
powiedzi, catodobowej dostepnosci, skrocenia czasu
oczekiwania na potgczenie z konsultantem sg istot-
nie wyzsze niz dla najstarszej kohorty.
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54
Dopasowanie komunikatéw reklamowych _5,3
i marketingowych do moich preferencji 4,9
4.8

Wykrywanie przypadkéw transakcji, ktérych 6,4
celem jest wytudzenie pieniedzy klienta,
w oparciu o analize zachowan klienta

w serwisie transakcyjnym 5,7
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Wsparcie w zarzadzaniu finansami osobistymi
(np. planowanie wydatkéw, formutowanie celdw)

Biezgca analiza moich finanséw i raportowanie
wnioskow z niej ptyngcych
(raportowanie zagrozen, trudnosci)

Zapewnianie bezpieczenstwa moich finansow
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Lepsze dopasowanie proponowanych rozwigzan
do moich potrzeb i sytuacji finansowej
- lepsza personalizacja ofert
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Natychmiastowe otrzymywanie odpowiedzi na
zadane pytania
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Skrécenie czasu oczekiwania na decyzje
instytucji finansowej (np. przyznanie kredytu,
rozpatrzenie reklamacji)
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Jak poprawi¢ nastawienie Polakow do
czatbotow i wirtualnych asystentow?

Niemal 80% Polakéw widzi mozliwo$é poprawy swo-
jego nastawienia do czatbotéw i wirtualnych asy-
stentéw jako sposobu kontaktu z bankiem lub do-
mem/biurem maklerskim.

Mozliwos$¢ tatwego przetaczenia rozmowy do kon-
sultanta jest najczesciej wskazywang kwestig, ktora
poprawitaby nastawienie do kontaktu przez czatbota
i wirtualnego asystenta, zaréwno w sytuac;ji, gdy bot
nie zna odpowiedzi na pytanie/ nie umie rozwigzaé
problemu (38%), jak i wtedy, gdy z dowolnego powo-
du klient czuje potrzebe przetgczenia do asystenta
(40%).

Drugim najczesciej wskazywanym obszarem zmian
jest zakres odpowiedzi udzielanych przez narzedzia
Al oraz rozumienie przez nie komunikatéw nadawa-
nych przez klienta. Polacy chcieliby, zeby wirtualny

asystent lepiej sie komunikowat — lepiej ich rozumiat
i znat odpowiedzi na kazde adekwatne pytanie, co
wskazuje 34% badanych.

Niemal co czwarty Polak potrzebowatby takze pew-
nosci co do czystych intencji bota/wirtualnego asy-
stenta. Co czwarta osoba badana potrzebowataby
pewnosci, Zze nie zostat on zaprogramowany tak, by
dziata¢ na korzysé instytucji, nie baczac na dobro
klienta.

Co pigty Polak/ Polka (19-20%), aby poprawi¢ swoje
nastawienie do botoéw/asystentéow potrzebowat(a)
by takze lepszego zrozumienia jak one dziatajg, jakie
korzysci ptyng z ich wykorzystania oraz mie¢ pew-
nosc¢ rzetelnosci informacji uzyskiwanych od nich.

Wydaje sie, ze powyzsza lista wypetnia oczekiwania,
ktére przychodzg Polakom spontanicznie do gtowy,
bowiem tylko 0,2% badanych wskazato, ze dla popra-
wy nastawienia do Al potrzebowaliby czegos innego.

CO MUSIALOBY SIE ZMIENIC, ZEBYS MIAL BARDZIEJ POZYTYWNE NASTAWIENIE DO KONTAKTU Z BANKIEM/DOMEM MAKLERSKIM
PRZEZ CZATBOTY/ WIRTUALNYCH ASYSTENTOW? (OGOLEM)

tatwosc¢ przetgczenia na rozmowe z konsultantem,
jesli klient tego...

Sprawne potgczenie z konsultantem w przypadku braku...

Wiekszy zakres odpowiedzi, ktérych sg w stanie udziela¢

Lepsze rozumienie komunikatow przez narzedzia Al
(np. jezyk...

Musiat(a)bym mie¢ wieksze zaufanie do tego,
ze nie dziatajg one...

Musiat(a)bym dobrze rozumieé, jak one dziatajg, do czego sa...

Narzedzia Al musiatyby zaczac¢ rozumie¢ moje emocje,
sytuacje, w...

Musiat(a)bym bardziej ufac rzetelnosci i kompleksowosci...

Musiat(a)bym poznac¢ korzysci ptyngce z wykorzystania Al w...

Konieczne bytyby inne zmiany (jakie?)

Nic nie bytoby w stanie mnie przekona¢ do kontaktu
z chatbotem...

0%

N =2101
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e
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| 0,20%
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45%
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41%
39%
41%
38%

tatwosc¢ przetgczenia na rozmowe
z konsultantem, jesli klient tego potrzebuje

39%
38%
39%
37%

Sprawne potgczenie z konsultantem
w przypadku braku rozwigzania problemu

39%
Wiekszy zakres odpowiedzi,
ktérych sg w stanie udzielaé¢ o8
%
- S 45%
Lepsze rozumienie komunikatéw przez 3%
narzedzia Al (np. jezyk polski, rozpoznawanie 30% ?
wyrazdw mimo literowek itp.) 28% ’
22%
Musiat(a)bym miec wieksze zaufanie do tego, 23%
ze nie dziatajg one na moja szkode 223%
4%
20%
Musiat(a)bym dobrze rozumieé, jak one dziataja, 18%
do czego sg wykorzystywane w moim banku 19%
23%
21%
Narzedzia Al musiatyby zaczg¢ rozumie¢ 20%
moje emocje, sytuacje w ktorej sie znajduje 15%
17%
Musiat(a)bym bardziej ufaé rzetelnosci 10% 26%
i kompleksowosci informacji uzyskiwanych 16% °
od bota, nie zastanawiac¢ sie czy... 16°/Z
. . 19%
Musiat(a)bym poznac¢ korzysci ptyngce 19%
z wykorzystania Al w bankowosci 18%
21%
0%
Konieczne bytyby inne zmiany (jakie?) i)ofn/
0%
Nic nie bytoby w stanie mnie przekonaé 13% 21%
do kontaktu z chatbotem . 25%
lub wirtualnym asystentem 57%
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Znaczenie tatwosci przetgczenia sie z rozmowy
przez czatbota/ wirtualnego asystenta na rozmowe
z pracownikiem banku jest rownie wazne dla przed-
stawicieli wszystkich analizowanych pokolen i dla
wiekszosci z nich najwazniejsze.

Co jednak ciekawe, dla najmtodszego pokolenia naj-
wazniejszg kwestig moggcg wptynac na ich nasta-
wienie do rozméw z czatbotem czy wirtualnym asy-
stentem jest lepsze zrozumienie przez narzedzia Al
komunikatéw formutowanych przez klienta. Zwraca
na to uwage az 45% badanych w tej grupie. Ponadto
dla pokolenia Z wiekszy zakres odpowiedzi, ktorymi
dysponuje bot, bytby rownie istotny, jak mozliwos$é
szybkiego przetaczenia sie w rozmowie do pracow-
nika instytucji.

Najmtodsze pokolenie, czes$ciej niz inni, zwraca uwa-
ge na znaczenie zaufania co do rzetelnosci i kom-
pleksowosci odpowiedzi udzielanych przez wirtu-
alnych asystentow/ boty. Znaczenie tej kwestii dla
zmiany nastawienia do narzedzi Al deklaruje 26%
badanych z pokolenia Z, wobec 19% oséb z pokole-
nia Y i po 16% os6b z pokolenia X i BB.

Lepsze zrozumienie zasad dziatania Al i korzysci
z korzystania z rozwigzan wykorzystujgcych tg tech-
nologie bytoby istotne najczesciej dla 0séb z pokole-
nia BB, chociaz w przypadku tego kryterium réznice
miedzy pokoleniami nie s tak istotne, jak w przy-
padku wczesniej opisanych réznic.

Preferencje rozmowy
Z konsultantem vs z botem

Wiekszos$¢ Polakéw, mogac wybiera¢ miedzy rozmo-
wa z pracownikiem instytucji a rozmowg z wirtual-
nym asystentem, preferuje rozmowe z cztowiekiem.
Dotyczy to od 59% do 74% badanych, w zaleznosci
od rodzaju rozwigzywanej sprawy. Najsilniejsze pre-
ferencje dotyczace rozmowy z pracownikiem insty-
tucji dotyczg zgtoszenia wytudzen finansowych oraz
zaciggania i obstugi zobowigzan finansowych (kre-
dytéw i pozyczek), co wskazywato co najmniej 70%
badanych.

Jednoznaczne preferencje rozmowy z wirtualnym
asystentem ponad pracownikiem banku/domu ma-
klerskiego wskazuje 7% — 12% badanych, w zalez-
nosci od tematu sprawy. Najczesciej dotyczyto to
doboru instrumentéw oszczednosciowych, obstugi
przelewow i aktywacji lub zmiany ustug zwigzanych
z rachunkiem bankowym.

Pozostate osoby (miedzy 19% a 29%) nie majg prefe-
rencji w tym obszarze.

Najczesciej preferencje rozmowy z pracownikiem
wskazujg osoby z pokolenia BB (73%), a odsetek
ten spada z wiekiem badanych (70% osdéb z poko-
lenia X; 63% o0so6b z pokolenia Y; 62% os6b z po-
kolenia Z). Z drugiej strony preferencja rozmowy
z wirtualnym asystentem ponad kontaktem z czto-
wiekiem spada wraz z wiekiem uczestnikéow ba-
dan, od 12% w przypadku pokolenia Z, przez 10%
w przypadku pokolenia Y, 8% pokolenia X, do 6%
pokolenia BB.

Co ciekawe, wsrdéd dwéch najmtodszych pokolen
ztozenie skargi / reklamacji jest jednym z obszaréw
dziatan, ktore badani najczesciej podjeliby z wirtual-
nym asystentem, podczas gdy jest to obszar, w kt6-
rym starsze pokolenia X i BB najmniej chetnie sko-
rzystatyby z pomocy narzedzia Al.

W przypadku pokolenia Z, nieche¢ do korzystania
z wirtualnego asystenta jest najczesciej wskazy-
wana, jesli rozwigzywana sprawa miataby doty-
czy¢ kwestii zwigzanych z zacigganiem lub spta-
ta zobowigzan finansowych oraz w przypadku
zgtoszenia wytudzenia finansowego. Najczesciej
natomiast badani wskazujg preferencje wspétpra-
cy z asystentem lub ambiwalencje w kwestii tego
z kim bedzie zatatwiana sprawa, jesli dotyczyé
miataby ona sktadania skarg/ reklamacji, obstugi
przelewéw, zakupu ubezpieczenia turystycznego
lub obstugi tematéow oszczednosciowo-inwesty-
cyjnych.

Pokolenie Y najczesciej nie chciatoby obstugi
przez boty, jesli sprawa dotyczytaby zgtoszenia
wytudzen finansowych, zgtoszenia skargi lub re-
klamacji, zaktadania konta bankowego i kwestii
zwigzanych z zacigganiem i sptatg zobowigzan.
Relatywnie rzadziej zdecydowanie preferowaliby
oni obstuge przez konsultanta, jesli kwestia do-
tyczytaby zlecania przelewdw, aktywacji nowych
ustug bankowych lub wyboru ubezpieczenia zdro-
wotnego.

W przypadku pokolenia X, w 12 na 18 analizowa-
nych obszaréw ustug co najmniej 70% badanych
jednoznacznie preferowato obstuge przez cztowie-
ka. Pracownik instytucji miat najmniejszg przewage
nad botem w przypadku obstugi przelewéw i wyboru
ubezpieczenia turystycznego, jednakze i w tym przy-
padku co najmniej 63% badanych z pokolenia X pre-
ferowato wspétprace z cztowiekiem.

W przypadku pokolenia BB, niezaleznie od analizo-
wanego obszaru wsparcia, co najmniej 66% bada-
nych jednoznacznie preferowato obstuge cztowieka,
przy czym w 14 przypadkach na 18 dotyczyto to po-
nad 70 % badanych.
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Z KIM WOLAL(A)BYS ROZWIAZYWAC ROZNE FINANSOWE SPRAWY?
(OGOLEM)

Zgtoszenie szkody u ubezpieczyciela

Wybodr ubezpieczenia majatkowego (np. AC...

Wybdr ubezpieczenia turystycznego

Wybor ubezpieczenia zdrowotnego

Wybér ubezpieczenia na zycie

Zgtoszenie skargi/reklamacji

Zgtoszenie wytudzenia finansowego

Wybér ubezpieczenia dostepnego z oferty banku,...

Obstuga sptacanych kredytoéw / pozyczek np....

Zacigganie kredytéw / pozyczek —podpisywanie ...

Zacigganie kredytow / pozyczek — podejmowanie ...

Zaciaganie kredytow / pozyczek — sktadanie wniosku

Zarzadzanie portfelem inwestycyjnym...

Dobér instrumentéw inwestycyjnych

Aktywacja nowych ustug bankowych lub zmiana...

Dobdr instrumentow oszczednosciowych

Obstuga przelewow

Zaktadanie konta bankowego

M wirtualny asystent
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Z KIM WOLAL(A)BYS ROZWIAZYWAC ROZNE FINANSOWE SPRAWY?
(POKOLENIE Z)

Zgtoszenie szkody u ubezpieczyciela BEPA 59% 29%
Wybdr ubezpieczenia majatkowego (np. AC samochodu/... BNEA 60% 29%
Wybor ubezpieczenia turystycznego [VAZS 57% 31%

Wybdr ubezpieczenia zdrowotnego BRNES 64 25%

Wybér ubezpieczenia na zycie [SRFAS 60% 28%

Zgtoszenie skargi/reklamacji 15% 58% 27%

Zgtoszenie wytudzenia finansowego ) 68% 23

Wybor ubezpieczenia dostepnego z oferty banku, wymaganego... 14 59% 27%

&
&°
&° &°
&

Obstuga sptacanych kredytéw / pozyczek np. renegocjowanie... [JRIUZ 66 24%

Zaciaganie kredytéw / pozyczek —podpisywanie umowy [ 73% 19%
Zaciaganie kredytow / pozyczek — podejmowanie decyzji o ... R 67% 24%
Zacigganie kredytéw / pozyczek — sktadanie wniosku [} 72% 20%
Zarzadzanie portfelem inwestycyjnym (kupno/sprzedaz) 13% 59% 28%
Dobér instrumentéw inwestycyjnych  JRERS 59% 28%
Aktywacja nowych ustug bankowych lub zmiana istniejagcych 13% 59% 28%
Dobér instrumentéw oszczednosciowych 17% 56% 27%
Obstuga przelewow 15% 58% 27%
Zaktadanie konta bankowego R 63% 28%

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

M wirtualny asystent B pracownik B bez znaczenia

N, = 551
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Z KIM WOLAL(A)BYS ROZWIAZYWAC ROZNE FINANSOWE SPRAWY?
(POKOLENIE Y)

Zgtoszenie szkody u ubezpieczyciela RS 61% 30%
Wybor ubezpieczenia majgtkowego (np. AC samochodu/... 11% 60% 29%
Wybér ubezpieczenia turystycznego KA 61% 30%

Wybor ubezpieczenia zdrowotnego  [IUZA 57% 33

Wybér ubezpieczenia na zycie [ 61 29%

Zgtoszenie skargi/reklamacji  BREA 66 24

Zgtoszenie wytudzenia finansowego [ 70% 22

Wybor ubezpieczenia dostepnego z oferty banku, wymaganego... RIS 61 29

o°
° °
o°
N3
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Obstuga sptacanych kredytéw / pozyczek np. renegocjowanie... 9% 67% 24%

Zaciaganie kredytéw / pozyczek —podpisywanie umowy &3 69% 24%
Zaciaganie kredytéw / pozyczek — podejmowanie decyzji 0 ... [ 66% 26%
Zacigganie kredytéw / pozyczek — sktadanie wniosku LU 65% 25%
Zarzadzanie portfelem inwestycyjnym (kupno/sprzedaz) k3 64% 26%
Dobdr instrumentéw inwestycyjnych [R5 65% 27%
Aktywacja nowych ustug bankowych lub zmiana istniejgcych BREZ 56% 33%
Dobér instrumentéw oszczednosciowych 12% 63% 25%
Obstuga przelewow 13% 55% 32%
Zaktadanie konta bankowego [ 66% 26%

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

B wirtualny asystent B pracownik B bez znaczenia
N =682
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Z KIM WOLAL(A)BYS ROZWIAZYWAC ROZNE FINANSOWE SPRAWY?
(POKOLENIE X)

Zgtoszenie szkody u ubezpieczyciela [ 70% 22%
Wybér ubezpieczenia majgtkowego (np. AC samochodu/... B3 67% 24%
Wybor ubezpieczenia turystycznego IR 65% 26%

Wybér ubezpieczenia zdrowotnego  BERA 70% 21%

Wybér ubezpieczenia na zycie 69 22%

B
¥
3
®
®
N
2

Zgtoszenie skargi/reklamacji 73 23
Zgtoszenie wytudzenia finansowego {3 76% 18%
Wybor ubezpieczenia dostepnego z oferty banku, wymaganego... 9% 69% 22

Obstuga sptacanych kredytéw / pozyczek np. renegocjowanie... & 74 19%

J O\o

N
°
oF

Zacigganie kredytéw / pozyczek —podpisywanie umowy & 79 14%

Zaciaganie kredytow / pozyczek — podejmowanie decyzji 0 ... [ 75% 17%
Zacigganie kredytow / pozyczek — sktadanie wniosku RS 70% 21%
Zarzadzanie portfelem inwestycyjnym (kupno/sprzedaz) [k 1% 21%
Dobdr instrumentéw inwestycyjnych  [RUIZS 70% 20%
Aktywacja nowych ustug bankowych lub zmiana istniejgcych B 67% 24%
Dobdr instrumentéw oszczednosciowych  BRLUZ) 70% 20%
Obstuga przelewow BRKA 63% 27%
Zaktadanie konta bankowego [ 73% 21%

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

B wirtualny asystent B pracownik B bez znaczenia
N, =510
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Z KIM WOLAL(A)BYS ROZWIAZYWAC ROZNE FINANSOWE SPRAWY?
(POKOLENIE BB)

Zgtoszenie szkody u ubezpieczyciela N3 (2% 22%
Wybor ubezpieczenia majgtkowego (np. AC samochodu/... R 66% 26%
Wybér ubezpieczenia turystycznego & 66% 27%

|

Wybdr ubezpieczenia zdrowotnego Az 71 22%

&°

72 22%

°

Wybér ubezpieczenia na zycie i

Zgtoszenie skargi/reklamacji 7% 20%

Zgtoszenie wytudzenia finansowego 80% 18

Wybor ubezpieczenia dostepnego z oferty banku, wymaganego... {3 1% 23

Obstuga sptacanych kredytéw / pozyczek np. renegocjowanie... 1% 18%

Y 53] N w
&° ° ° a°
°
°
°

Zacigganie kredytow / pozyczek —podpisywanie umowy 79 17%

Zaciaganie kredytéw / pozyczek — podejmowanie decyzji o ... ] 78% 18%
Zacigganie kredytéw / pozyczek — sktadanie wniosku  [323 74% 18%
Zarzadzanie portfelem inwestycyjnym (kupno/sprzedaz) &4 72% 21%
Dobdr instrumentéw inwestycyjnych [ 69% 23%
Aktywacja nowych ustug bankowych lub zmiana istniejgcych & 1% 21%
Dobér instrumentéw oszczednosciowych Rk 74% 18%
Obstuga przelewow N&2 66% 27%
Zaktadanie konta bankowego & 78% 18%

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

B wirtualny asystent B pracownik B bez znaczenia
N, = 358
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Polacy najczesciej wskazujg, ze skrocenie czasu
spedzonego na infolinii mogtoby najbardziej pozy-
tywnie wptynaé na ich nastawienie do korzystania
z wirtualnego asystenta/ bota. Jednakze tylko 7%
badanych wskazato, Zze nie bytoby sktonne poczekaé
na rozmowe z konsultantem, by unikngé¢ kontaktu
z botem/wirtualnym asystentem (8% osé6b z pokole-
nia Z, 7% oso6b z pokolenia Y, 5% os6b z pokolenia X
i 8% 0s06b z pokolenia BB), co jest spdjne z niskim od-
setkiem osob, ktore preferujg kontakt z botem ponad
kontakt z pracownikiem instytuciji.

Zeby unikngé kontaktu z botem Polacy przecietnie
byliby sktonni czekac na potaczenie z konsultantem
do 10 minut. Gotowos$¢ oczekiwania na potgczenie
z konsultantem spada z wiekiem oséb badanych.
Najdtuzej na potgczenie z konsultantem byliby goto-
wi poczekaé najmtodsi badani (11,5 minuty), najkré-
cej badani z pokolenia BB (ponad trzy minuty krocej
niz pokolenie 2).

ILE BYLBYS W STANIE MAKSYMALNIE POCZEKAC NA ROZMOWE Z KONSULTANTEM, ZEBY UNIKNAC ROZMOWY Z BOTEM?
(W MINUTACH)

47%
47%
47%
47%

0 2 4 6

mzZ HEY HEX
N =2101; N, = 551; N,= 682; N _=510; N, = 358

43% Polakow uwaza, ze banki zawsze powinny dawaé
swoim klientom mozliwos¢ wyboru miedzy rozmowa
z wirtualnym asystentem a pracownikiem. Taki sam
odsetek badanych wyraza nieco mniej kategorycznag
opinie, wskazujac, ze dobrze by byto, gdyby banki/
domy maklerskie tak robity, ale nie jest to konieczne.
Pozostali nie widzg takiej potrzeby.

8 10 12 14
BB [l Ogétem

Opinia, ze banki i domy maklerskie koniecznie po-
winny pozostawiaé¢ klientom mozliwosé wyboru
z kim/czym rozmawiajg, staje sie coraz bardziej po-
wszechna wraz z rosngcym wiekiem uczestnikéw
badania. Taka opinie podziela 31% uczestnikow
z pokolenia Z i niemal dwukrotnie wiecej (60%) oséb
z pokolenia BB.

CZY TWOIM ZDANIEM BANKI/ DOMY MAKLERSKIE POWINNY ZAWSZE DAWAC SWOIM KLIENTOM MOZLIWOSC WYBORU
MIEDZY WIRTUALNYM ASYSTENTEM A PRACOWNIKIEM PODCZAS ZAtATWIANIA SPRAW FINANSOWYCH?

z 15% 54%
Y 18% 45%
X 12% 36%
BB 11% 29%
Ogétem 14% 43%
0% 10% 20% 30% 40%

B Nie widze takiej potrzeby
N =2101; N, = 551; N, = 682; N, = 510; N, = 358

W Bytoby dobrze, ale nie jest to konieczne

31%

37%

52%

60%

43%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hl Jest to absolutnie konieczne
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Poczucie koniecznosci pozostawiania klientom wy-
boru z kim/czym rozmawiajg, przektada sie na to,
ze 36% Polakéw deklaruje, ze zmieniliby bank/ dom
maklerski, z ktérym wspodtpracujg na inny, gdyby
ich dotychczasowa instytucja proponowata swoim
klientom wytgcznie obstuge przez wirtualnych asy-
stentéw. Przy czym sktonno$¢ do zmiany instytucji
w takiej sytuacji rosnie z wiekiem badanych i do-
tyczy od 28% uczestnikéw z pokolenia Z do 47%
uczestnikow z pokolenia BB. Kolejne 13% badanych
co prawda nie zmienitoby instytucji, ale zaktada, ze
bytoby trwale niezadowolone z tej sytuacji i nie byto-
by w stanie sie do niej zaadaptowaé. Nieco rzadziej
dotyczy to pokolenia Z (10% wskazan), pozostate

—
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pokolenia deklarujg to na poziomie 13-15% bada-
nych danej grupy.

Co ciekawe, 22% badanych deklaruje, ze zupetnie by ich
nie obeszta zmiana w obstugujgcej ich instytucji finan-
sowej, ktéra catkowicie eliminowataby obstuge klienta
przez cztowieka lub wrecz bytaby dla nich dobrg wia-
domoscia. Nie zaskakuje fakt, ze taka opinia czesciej
dotyczy oséb z pokolenia Z i Y niz starszych pokolen X
i BB. Kolejne 29% badanych co prawda na poczatku nie
bytoby zadowolone, ale deklaruje, ze z czasem nauczy-
toby sie tej formy kontaktu, przy czym odsetek oséb
deklarujacych taka postawe spada z wiekiem (od 33%
dla pokolenia Z do 23% dla pokolenia BB).

CO BYS ZROBIt(A) GDYBY TWOJ BANK/DOM MAKLERSKI LUB INNA INSTYTUCJA FINANSOWA W PELNI ZREZYGNOWAL
Z OBSEUGI KLIENTA PRZEZ SWOICH PRACOWNIKOW | PROPONOWAL OBSLUGE WYLACZNIE PRZEZ WIRTUALNYCH ASYSTENTOW?

z BB 18% 33% 13%

Y 4%

X 0%

55 IR 23% 15%

ogétem [RED 15% 29% 13%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

l Byt(a)bym zadowolony

H Nic, nie obeszto by mnie to

Il Na poczatku byt(a)bym niezadowolona, ale po jakim$ czasie bym sie nauczyt(a) takiej formy kontaktu

Byt(a)bym caty czas niezadowolony(a) i nie zdotat(a)bym sie nauczy¢ takiej formy kontaktu, ale nie zmienit(a)bym instytucji

B Zmienit(a)bym instytucje na ta, ktdra nie wprowadzita takich zmian

N=2101;N,=551;N,=682; N, = 510; N, = 358

Gotowosc¢ do korzystania z rozwigzan Al
wymagajacych udostepnienia danych

Wiekszos$¢ Polakéw nie bytoby sktonnych korzystac
z rozwigzan wykorzystujgcych Al, wymagajgcych
udostepnienia swoich danych, ale przewaga osob
z takim podejsciem nie jest tak miazdzgca, jak mo-
gtoby sie wydawac.

W przypadku dziatan na rzecz ochrony finan-
sow klienta 49% Polakéw bytoby gotowe skorzy-
stac¢ z Al, umozliwiajgc dostep do swoich danych.
W przypadku edukacji finansowej w oparciu o Al
oraz uwierzytelniania klienta takg gotowos$¢ wy-
raza 44%—45% Polakdw, a jesli wirtualny asystent
miatby w oparciu o ich dane przedstawi¢ oferty

inwestycyjne lub poméc podjac decyzje oszczed-
nosciowe, to gotowos$¢ przekazania swoich danych
zgtasza okoto 40% badanych. Co trzeci dorosty
bytby sktonny korzysta¢ z rozwigzan Al, wymaga-
jacych podania swoich danych, by wirtualny asy-
stent wspart ich w procesie prowadzenia budzetu
domowego.

Gotowos¢ do korzystania z rozwigzan finansowych
wykorzystujgcych Al, ktére wymagajg udostepniania
swoich danych, generalnie spada z wiekiem.

Niezaleznie od tego, w jakim zakresie rozwigzania
Al miatyby wspiera¢ klienta, grupa pokolenia BB
bytaby gotowa korzysta¢ z tego rodzaju wsparcia
zawsze wyraznie rzadziej niz pozostate pokolenia.

O
O
O
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Tymczasem réznice miedzy pokoleniami X, Y i Z sg
zalezne od kontekstu wsparcia — czasem sg duze
(np. w przypadku wsparcia podejmowania decyzji
oszczednosciowych, gdzie gotowos¢ korzystania

z wsparcia Al deklaruje 49% pokolenia Z, wobec 31%
0s6b z pokolenia X), a czasem niewielkie (np. kwe-
stie uwierzytelniania klienta — 45% oso6b z pokolenia
Z vs 47% pokolenia Y).

CZY BYL(A)BYS SKLONNA KORZYSTAC Z PONIZSZYCH ROZWIAZAN WYKORZYSTUJACYCH Al,
WYMAGAJACYCH UDOSTEPNIENIA SWOICH DANYCH AI?

Ochrona moich finanséw, poprzez
rozpoznawanie prob wytudzenia pieniedzy

Uwierzytelnianie klienta
np. podczas rozmowy z infolinig

Edukacja finansowa w oparciu o Al
(materiaty edukacyjne tworzone przez Al
dopasowane do Twoich potrzeb)

Wirtualny asystent przedstawiajacy
oferty inwestycyjne

Wirtualny asystent wspierajacy
decyzje oszczednosciowe

Wirtualny asystent finanséw domowych
(wsparcie przy prowadzeniu
budzetu domowego)

0%

10%

HZ mY mX
N =2101; N, = 551; N, = 682; N_= 510; N, = 358

Oczekiwania wobec wirtualnego asystenta
finansow domowych

Osoby, ktdre deklarujg gotowos¢ wspétpracy z wirtu-
alnym asystentem w zakresie wsparcia przy prowa-
dzeniu budzetu domowego, najczesciej oczekiwaty-
by od niego pomocy w zakresie:

e planowania wydatkow i przychodow (48%),

e anastepnie informowania o zblizaniu sie do zatozo-
nych limitow wydatkéw (57%),

e i zwigzanej z tym kontroli wydatkow (53%).

Ponadto 42-43% Polakéw, ktérzy chca korzystaé
z ustug asystenta finanséw domowych, oczekiwa-
toby od niego takze proponowania produktéw finan-
sowych dopasowanych do ich potrzeb oraz edukacji

44%
38%
27%

20%

A 34%

20% 30% 40% 50% 60%

BB M Ogdtem

w zakresie zarzgdzania budzetem domowym. Polacy
nie wskazujg innych oczekiwan w kontekscie wspar-
cia ze strony wirtualnego asystenta finanséw domo-
wych.

Warto zwrdci¢ uwage na réznice miedzypokoleniowe
w kontekscie obszaréw wsparcia wirtualnego asy-
stenta finanséw domowych. Pomoc w planowaniu
wydatkow jest wyraznie najwazniejsza dla najmniej
doswiadczonej, najmtodszej grupy, a najmniej waz-
na dla grupy z pokolenia BB. Réznica miedzy tymi
grupami wynosi az 23% wskazan! Z drugiej strony,
to wiasnie najstarsze pokolenie najczesciej oczekuje
kontroli swoich wydatkéw i informowania o zbliza-
niu sie do okreslonych limitéw wydatkéw, co moze
odzwierciedla¢ najwieksze obawy dotyczace zarzg-
dzania budzetem tak, by ,starczyto do pierwszego".
W kontekscie edukacji ze strony asystenta, to po-
kolenia X i Y najczesciej majg oczekiwania w tym
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zakresie, co wydaje sie zupetnie intuicyjne. Propo-
nowanie ofert produktéw finansowych wskazywane
jest najczesciej przez dwa najstarsze pokolenia, co
jest z jednej strony spojne z nizszg oceng wiasnych
kompetencji w tym obszarze pokolen BB i X, z dru-
giej zas odzwierciedla wieksze mozliwosci korzysta-
nia z réznych rozwigzan finansowych przez starsze
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pokolenia (nie tylko BB, ale tez Y i X) niz przez poko-
lenie Z. Ponadto pokolenia Z i Y zwykle najbardziej
stanowczo wskazujg na potrzebe samodzielnych
wyboréw, co moze dodatkowo wyjasniaé, dlaczego
w tych grupach zainteresowanie podpowiedziami
produktowymi ze strony asystentow Al jest wyraznie
mniejsze niz starszych grup.

CZEGO OCZEKIWAL(A)BYS OD WIRTUALNEGO ASYSTENTA FINANSOW DOMOWYCH?

Informowania mnie o zblizaniu sie
do ustalonych limitow wydatkow
lub o ich przekroczeniu

Kontroli moich wydatkow

Pomocy w planowaniu wydatkéw
i przychodéw na dany miesigc

Edukowania w zakresie zarzadzania
budzetem domowym

Proponowania mi ofert produktéw finansowych
dopasowanych do moich potrzeb i mozliwosci

0%

0%

H1%
%
1%

Inne oczekiwania (jakie?)

0% 10%

HZ mY mX
N, g = 718; N = 70; N, _ 133; N, = 260; N, = 255

ogotem

Jakie tresci edukacyjne powinny by¢
generowane przez Al?

Wsrdd osob, ktore bytyby gotowe korzystaé z ustug
asystenta Al, korzystajgcego z ich osobistych danych
w celach edukacyjnych dominuje potrzeba otrzymy-
wania materiatéw generowanych przez Al dotyczacych
oszczedzania i réznych form wykorzystania oszczed-
nosci, na co wskazuje 58% osob w tej grupie. Kolejne
miejsca zajmujg tematy inwestowania i zabezpieczania
finansowego na czas emerytury oraz zarzadzania bu-
dzetem domowym (43% — 46%). Warto zauwazyc, ze te
najwazniejsze tematy sg ze sobg nierozerwalnie zwig-
zane i w duzej mierze sie przenikajg. Kwestie dotyczace
zobowigzan finansowych — zaciggania i sptacania oraz
ubezpieczen, cieszg sie mniejszym zainteresowaniem,

20% 30% 40% 50% 60%

BB m Ogdtem

cho¢ wcigz wskazuje je 28%-30% badanych. Badani nie
wskazali innych pozgdanych obszaréw wsparcia edu-
kacyjnego oferowanego przez Al.

Zainteresowanie tematami zwigzanymi z zarzadza-
niem budzetem domowym spada, a zainteresowanie
oszczedzaniem i instrumentami oszczednosciowymi
rosnie wraz z wiekiem i rosngcym doswiadczeniem.

Co ciekawe, zainteresowanie edukacjg z zakresu
zabezpieczania finansowego na czas emerytury
w rownym stopniu interesuje wszystkie grupy, ktére
nie osiggnety jeszcze wieku emerytalnego i utrzymu-
je sie na poziomie 46 — 47%. To wysoka i budujgca
statystyka dla pokolenia Z i nienajgorsza, cho¢ wcigz
nieidealna, statystyka dla pokolenia Y, dla ktérego

70%

O
O
O
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obecny moment jest najlepszy, by zainteresowac sie
tematem zabezpieczania finansowej przysztosci.

Zagadnienia dotyczace kredytéw sg atrakcyjniejsze
dla pokolen Y i BB (32% — 33%) niz dla pokolen Z i X
(24%-25%), co odpowiada etapom zycia, w ktérych
najczesciej zaciggane sg kredyty hipoteczne (po-
kolenie Y) i w ktorym wystepuje obawa o to, czy nie
zabraknie srodkéw na codzienne zycie lub nieplano-
wane wydatki (pokolenie BB).

Temat ubezpieczen jest najciekawszy dla pokolenia
Z, za$ najrzadziej wskazywany przez pokolenie Y. To
whbrew intuicji, bo wydaje sie, ze wsroéd najmtodszego

pokolenia jest relatywnie mniej oséb majacych cos
do ubezpieczenia niz wsréd oséb pokolenia Y. By¢
moze jednak czes¢ oséb pokolenia Y traktuje ubez-
pieczenia mieszkania jako nie do korica dobrowol-
ne, bo czesto powigzane obowigzkowo z kredytem,
a moze po prostu ich subiektywna ocena wtasnej
wiedzy jest wyzsza niz pokolenia Z. Inne badania
pokazaty juz, ze miodzi ludzie sg bardziej wnikliwi,
gdy chodzi o ubezpieczenia, czesciej doczytujg OWU
i zadajg wiecej pytan przy zakupie niz starsze poko-
lenia, moze wiec uzyskany teraz wynik to zmiana po-
koleniowa, ktérg obserwujemy. Dawatoby to nadzieje
na wzrost $wiadomosci ubezpieczeniowej Polakow
w nadchodzgcych latach.

JAKIE TRESCI MATERIALOW EDUKACYJNYCH TWORZONYCH PRZEZ Al BYLYBY DLA CIEBIE ATRAKCYJNIEJSZE?

Dotyczace dobrowolnych ubezpieczen

Dotyczace zaciggania zobowigzan, modeli
sptaty rat, konsolidacji zobowigzan

Dotyczace inwestowania, ryzyka
inwestycyjnego, oferty inwestycyjnej

Dotyczace zabezpieczania finansowego
na czas emerytury

Dotyczace oszczedzania i réznych form
wykorzystania oszczednosci

49%

36%
I 44%

42%
59%
58%

65%

I, 8%

Dotyczace budzetu domowego
i zarzadzania nim

54%
48%
36%

23%

R, 43%

0%
0%
Inne (jakie?) 0%
0%
0%

0% 10%
mZ mY mX
Nogorem = 936; Ngg = 122; N, = 207; N, = 317; N, = 290

Oczekiwania wobec przysztosci

Polacy nie sg jednomysini w kwestii spodziewanej
przysztosci wykorzystania Al w finansach i banko-
wosci. 39% spodziewa sie wzrostu wykorzystania Al,

20% 30% 40% 50% 60% 70%

BB ® Ogdtem

36% utrzymania jej wykorzystania na obecnym po-
ziomie, za$ 25% spodziewa sie, ze w przyszitosci
rola Al bedzie ograniczana. Statystyki te sg bardzo
zblizone miedzy osobami reprezentujgcymi rézne
pokolenia, z tym wyjgtkiem, ze wsréd pokolenia BB
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popularniejsze jest przekonanie o przysztej redukcji
wykorzystania Al niz w pozostatych pokoleniach, co

—

réwniez oznacza mniej osob w tej grupie oczekuja-
cych wzrostu wykorzystania Al.

CZEGO SIE SPODZIEWASZ W PRZYSZLOSCI, W KONTEKSCIE WYKORZYSTANIA Al W FINANSACH | W BANKOWOSCI?

z 22% 37%
Y 22% 38%
X 25% 36%
BB 32%
Ogétem 25% 36%
0% 10% 20% 30% 40%

B Ograniczenia wykorzystania Al

32%

B Utrzymania Al w bankowosci

40%

40%

39%

36%

39%

50% 60% 70% 80% 90%

B Wzrostu wykorzystania Al

na dzisiejszym poziomie

N=2101;N,=551;N,=682; N, = 510; N, = 358

Obok spodziewanych zmian, warto przyjrze¢ sie temu,
czego Polacy by chcieli w kontekscie przysztosci wy-
korzystania Al w finansach. Okazuje sie, ze zdania
sq bardzo podzielone, niemal réwnie czesto Polacy
chcieliby ograniczenia wykorzystania Al, utrzymania
dzisiejszego poziomu wykorzystania Al oraz zwiek-
szenia wykorzystania Al do pewnego poziomu (po
23%-24%), 16% Polakéw chciatoby catkowitej rezy-
gnacji z Al, a 13% chciatoby zdecydowanie szerszego
zastosowania tych rozwigzan (w tym 4% w maksy-
malnym mozliwym zakresie).

Najwieksze poparcie dla zwiekszenia wykorzystania
Al w finansach znajdujemy wsrod pokolenia Z i ma-
leje ono z wiekiem (od 45% do 28%). Odwrotny trend
obserwowany jest wsrod tych, ktérzy chcieliby ogra-
niczenia roli Al (od 49% dla pokolenia BB do 30%
dla pokolenia Z). Odsetek tych, ktérzy uwazajg, ze
optymalnie jest tak, jak jest dzisiaj, jest w zasadzie
taki sam na przestrzeni lat i waha sie miedzy 23%
a 25%.

KTORY Z PONIZSZYCH SCENARIUSZY WYKORZYSTANIA Al W FINANSACH | W BANKOWOSCI
W PRZYSZt0SCI NAJBARDZIEJ BY Cl ODPOWIADAL?

z 9% 21% 25%
Y 16% 20%
X 22% 23%
BB 20% 29%
Ogotem 16% 23%
0% 10% 20% 30% 40%
B Zupetna rezygnacja z wykorzystania Al

Ograniczenie wykorzystania Al do minimum

Utrzymanie dzisiejszego poziomu wykorzystania Al

25%
24% 25%
23% 25%
23% 21%
24% 24%
50% 60% 70% 80% 90%

Zwiekszenie wykorzystania Al, ale tylko do pewnego poziomu

Znaczne zwiekszenie wykorzystania Al, optymalnie do poziomu, w ktérym pracownicy instytucji bedg angazowani
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100%

100%

do spraw klienta tylko w sporadycznych przypadkach
Maksymalizacja wykorzystania Al, optymalnie do poziomu, w ktérym do obstugi klienta nie beda juz wykorzystywani
pracownicy

N=2101; N, = 551; N,= 682; N_=510; N, = 358
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Analiza doswiadczen zwigzanych
z korzystaniem z Al
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Doswiadczenia Al

Niski poziom swiadomosci Polakéw na temat wyko-
rzystania Al w finansach wyraza sie rowniez w tym,
ze 52% badanych deklaruje, ze w zadnym obszarze
ustug finansowych nie doswiadczyto wykorzysta-
nia Al przez instytucje finansowe. Przy czym dotyczy
to 70% przedstawicieli pokolenia BB, 62% 0s6b z po-
kolenia X, 48% osob z pokolenia Y i 39% badanych
z pokolenia Z.

Polacy najczesciej kojarza swoje doswiadczenia
z Al ze sprawami zwigzanymi z zatozeniem lub pro-
wadzeniem konta osobistego. Posiadanie takich
doswiadczen 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 sg doswiadczenia zwigzane
z kontem oszczednosciowym, co dotyczy 14% Po-
lakéw, 20% pokolenia Z, 17% pokolenia Y oraz 7-8%
starszych pokolen.

Doswiadczenia w innych obszarach, np. w kontek-
Scie lokat, obstugi rachunku maklerskiego czy ra-
chunku inwestycyjnego funduszy, kredytéw, ubez-
pieczen i innych sg juz zdecydowanie rzadsze
i dotycza nie wiecej niz 8% Polakéw. Warto przy tym
zwrocic¢ uwage, ze do analiz wzieto wytgcznie odpo-
wiedzi osob, ktére nie zaznaczyty, ze dana kwestia
ich nie dotyczy.

Warto zauwazy¢, ze tylko 5 % badanych ma poczu-
cie, ze doswiadczyto wykorzystania Al na potrzeby
dbania o bezpieczenstwo ich srodkéw finansowych.
Dotyczy to 7% pokolenia Z, 5% pokolenia Y i po 4%
pokolen BB i X.

Zapytani o doswiadczenia z rozwigzaniami Al w in-
nych obszarach ustug finansowych, Polacy zwykle
negujg ich istnienie. Jesli jednak wskazujg jakies
odpowiedzi, to sg to skojarzenia z telefonami do-
stawcow ustug komérkowych (nieco nieadekwatne
w kontekscie tresci pytania) oraz telefonami z rekla-
mami / ofertami ustug bankowych, ale takie odpo-
wiedzi nie dotyczyty nawet 1% badanych.

Wiekszos¢ Polakéw uwaza, ze instytucje finansowe
zawsze powinny informowac swoich klientow o wy-
korzystywaniu Al do obstugi ich spraw, dotyczy to
58% badanych. 29% uczestnikéw badania wskazato,
ze klient powinien by¢ o tym informowany, ale tyl-
ko w wybranych sytuacjach, zas 13% generalnie nie
czuje potrzeby otrzymywania takich informacji.

Co ciekawe, analiza zwigzku udzielanych odpowie-
dzi i przynaleznosci do pokolenia pokazata, ze bycie
przedstawicielem(ka) pokolenia BB i X sprzyja prze-
konaniu, ze nalezy informowac klienta zawsze, za$
przynalezno$¢ do najmtodszego pokolenia sprzyja
przekonaniu, ze nalezy informowac tylko w wybra-
nych sytuacjach®. W przypadku pokolen X i BB 68%-
69% badanych oczekuje bycia informowanym zawsze,
podczas gdy podobnego zdania jest 46% pokolenia Z.

3 chi? (6) = 82.30; p<.001
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W JAKICH OBSZARACH USLUG FINANSOWYCH DOSWIADCZASZ LUB

DOSWIADCZYLES(AS) WYKORZYSTANIA Al PRZEZ INSTYTUCJE FINANSOWE?

Bezpieczenstwo srodkdw finansowych

Doradztwo finansowe

Kantor / wymiana walut

Ubezpieczenia majgtkowe i/lub osobowe

Kredyt

Rachunek inwestycyjny funduszy

Rachunek maklerski

Lokata

Konto oszczednosciowe

Konto osobiste

W zadnym
T 52%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

HZ mY EX = BB M Ogdétem
N =2101;N, = 551; N = 682; N, = 510; N, = 358
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39%
48%
62%

70%

60% 70%
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CZY UWAZASZ, ZE INSTYTUCJE FINANSOWE POWINNY INFORMOWAC SWOICH KLIENTOW
W JAKIM ZAKRESIE WYKORZYSTUJA NARZEDZIA Al DO OBSEUGI ICH SPRAW?

Z 15% 39% 46%
Y 15% 30% 55%

X 10% 22% 68%

BB 12% 19% 69%

Ogotem 13% 29% 58%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nie widze takiej potrzeby
N=2101;N,=551;N,= 682, N =510; N, = 358

Ocena dotychczasowych doswiadczen
korzystania z rozwigzan Al w obszarze
finansow

Doswiadczenia Polakéw zwigzane z wykorzysta-
niem Al w obszarze bankowosci/ finansow sg zréz-
nicowane. Co czwarty badany deklaruje, ze przewaz-
nie lub zawsze sg one pozytywne i podobny odsetek
uczestnikéw badania twierdzi, ze ich doswiadczenia
sg przewaznie lub wytagcznie negatywne. Najcze-
Sciej jednak Polacy wskazujg, ze ich doswiadcze-
nia czasem sg pozytywne, a czasem negatywne, nie

B Tak, ale tylko w wybranych sytuacjach

B Tak, zawsze

przewazajgc ani w pozytywna, ani w negatywng stro-
ne (odpowiada tak 49% badanych).

Odsetek 0séb z dominujgcymi pozytywnymi do-
$wiadczeniami z wykorzystaniem Al w finansach
spada ze wzrostem wieku, rosnie natomiast odse-
tek os6b z przewaga doswiadczen negatywnych.
Wsréd najmiodszego pokolenia 31% badanych
wskazuje, ze ich doswiadczenia z Al sg przewaznie
lub wytgcznie pozytywne, podczas gdy analogicz-
nych odpowiedzi udziela tylko 16% osob z pokole-
nia BB.

JAK OPISAL(A)BYS SWOJE DOTYCHCZASOWE DOSWIADCZENIA Z WYKORZYSTANIEM Al
W OBSZARZE BANKOWOSCI/ FINANSOW?

z 8% 23%
7% 21%
X 16% 48%

BB pi3 14% 46% 17%

Ogétem BEFA 19%
0% 10% 20% 30% 40%

B Wytacznie pozytywne

Przewaznie negatywne
N=2101;N,=551;N,= 682, N =510; N, = 358

87% Polakéw deklaruje, ze posiada przynajmniej po-
jedyncze (a zwykle wiecej) pozytywne doswiadcze-
nia z Al w finansach i bankowosci. Najczesciej wigzg
sie one z obstugg przelewéw, co dotyczy co trze-
ciej osoby w tej grupie (najczesciej z pokolenia BB,

Bl Przewaznie pozytywne

53% 9%

49% 1%

16%

49% 13%
50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Czasem pozytywne, a czasem negatywne

Bl Wytacznie negatywne

najrzadziej z pokolenia Z). Na drugim miejscu ex
equo sg aktywacja lub zmiana ustug bankowych, za-
ktadanie konta bankowego i zapobieganie wytudze-
niom finansowym, co wskazuje 20% — 22% badanych
w tej grupie. Warto jednak zauwazy¢, ze pozytywne
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W KTORYCH OBSZARACH DOSWIADCZEN BANKOWYCH /FINANSOWYCH MASZ
POZYTYWNE DOSWIADCZENIA KORZYSTANIA Z Al?

31%
36%
Obstuga przelewow 34%

A 34%

Zapobieganie wytudzeniom finansowym 20
%

Zaktadanie konta bankowego

Aktywacja nowych ustug bankowych
lub zmiana istniejacych

Wybdr ubezpieczenia
Dobdr instrumentow inwestycyjnych

Dobér instrumentéw oszczednosciowych

Zacigganie kredytow / pozyczek
— sktadanie wniosku

Zarzadzanie portfelem inwestycyjnym
(kupno/sprzedaz)

Obstuga sptacanych kredytéw / pozyczek,
np. renegocjowanie warunkéw sptaty,
konsolidacja zobowigzan

Zacigganie kredytow / pozyczek
— podpisywanie umowy

Zacigganie kredytow / pozyczek
— decyzja o (nie)przyznaniu kredytu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

EZ mY EX = BB M Ogoétem
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<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al

doswiadczenia zaktadania konta bankowego najcze-
Sciej dotyczg pokolen Z i Y, zas zapobiegania wytu-
dzeniom finansowym — pokolen X i BB.

Inne obszary finansowe wykorzystujgce Al rzadziej
dostarczajg pozytywnych doswiadczen, ale moze to
by¢ pochodna powszechnosci doswiadczen. Sprawy
zwigzane z zarzgdzaniem kontem bankowym dotycza
niemal wszystkich ludzi, a sktadanie wniosku kredyto-
wego — znacznie mniejszej liczby osob. Jednak nieza-
leznie od tego, odsetek zadowolonych z wykorzystania
Al podczas zatatwiania spraw kredytowych, oszczed-
nosciowych czy inwestycyjnych jest z pewnoscig nie-
poréwnywalnie mniejszy niz liczba osdéb, ktéra miata
rzeczywiste doswiadczenie wykorzystania Al w tym
obszarze. Warto tez zauwazyé, ze nierzadko kontekst
kontaktu z instytucjg w sprawie kredytu/pozyczki jest
mniej przyjemny niz zaktadanie lokaty czy otwieranie
rachunku walutowego (np. w sytuacji renegocjowania
warunkéw kredytu przy trudnosciach w terminowej
sptacie rat), co moze sprawiac, ze ocena doswiadczen
z Al jest bardziej surowa. Warto tez pamieta¢, ze duza
czes$c¢ 0sob, ktore miaty stycznosé z Al w réznych ob-
szarach dziatan finansowych jest tego kompletnie
nieswiadoma, co moze wypacza¢ uzyskiwane wyniki.
Skoro jednak doswiadczenia z botem mylone sg z do-
$wiadczeniami z cztowiekiem, a doswiadczenia z kon-
sultantem oceniane sg lepiej, to fatszywe przekonanie
o rozmowie z cztowiekiem podczas rozmowy z botem
mozna interpretowac jako zZrédta nieswiadomych po-
zytywnych doswiadczen z Al w finansach.

Rownolegle, 94% Polakéw deklaruje, ze posiada
przynajmniej pojedyncze (a zwykle wiecej) negatyw-
ne doswiadczenia z Al w finansach i bankowosci.

Najczesciej, i to az w 23% przypadkéw, negatywne
doswiadczenia z Al w finansach dotyczy zapobie-
gania wytudzeniom finansowym. Kolejnymi najcze-
$ciej wskazywanym obszarami sg zaktadanie konta
bankowego i aktywacja ustug bankowych lub zmiana
juz istniejgcych. Odsetek osob wskazujgcych nega-
tywne doswiadczenia w tych obszarach jest nieco
nizszy niz odsetek oséb, ktére wtasnie w tym ob-
szarze miaty pozytywne doswiadczenia z Al. Wydaje
sie wiec, ze w tym przypadku odbior Al jest bardzo
niejednoznaczny.

W przypadku innych obszaréw finansowych odsetek
0s6b posiadajgcych negatywne doswiadczenia byt
zawsze troche wyzszy niz odsetek posiadajgcych
pozytywne doswiadczenia.

Wydaje sie wiec, ze w przypadku biezgcego zarza-
dzania rachunkiem bankowym Polacy nieco czesciej
majg z Al doswiadczenia pozytywne niz negatywne,
zas w przypadku kredytéw, doboru instrumentéw
oszczednosciowych/ inwestycyjnych czy wyboru
ubezpieczenia, doswiadczenia te sg nieco czesciej
negatywne niz pozytywne.

Usredniajac, w przypadku doswiadczen zwigza-
nych z obstugg konta i zapobieganiem wytudzen
finansowych, czesciej negatywne doswiadczenia
deklarujg osoby z pokolenia Z i BB niz pozostali.
W przypadku ubezpieczen i obstugi sptacanych
kredytéw, najczesciej negatywne doswiadczenia
ma pokolenie Y, zas w przypadku doboru instru-
mentow inwestycyjnych, nieco wiecej deklaracji
negatywnych doswiadczen obserwuje sie u poko-
lenia Y.
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W KTORYCH OBSZARACH DOSWIADCZEN BANKOWYCH /FINANSOWYCH
MASZ NEGATYWNE DOSWIADCZENIA KORZYSTANIA Z Al ?

Zapobieganie wytudzeniom finansowym

Aktywacja nowych ustug bankowych
lub zmiana istniejgcych

Zaktadanie konta bankowego
Obstuga przelewow

Wybdr ubezpieczenia

Zacigganie kredytéw / pozyczek
— sktadanie wniosku

Dobér instrumentéw oszczednosciowych

Dobdr instrumentéw inwestycyjnych

Zarzadzanie portfelem inwestycyjnym
(kupno/sprzedaz)

Zacigganie kredytéw / pozyczek
— decyzja o (nie)przyznaniu kredytu

Obstuga sptacanych kredytow / pozyczek,
np. renegocjowanie warunkéw sptaty,
konsolidacja zobowigzan

Zacigganie kredytow / pozyczek
—podpisywanie umowy

0
!

0%

23%
21%
%

I 8%
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EZ mY EX = BB M Ogoétem
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<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al

Doswiadczenia korzystania z wirtualnego
asystenta i czatbota w obszarze finansow

60% Polakow deklaruje, ze ma doswiadczenia korzy-
stania z gtosowego lub czatowego wirtualnego asy-
stenta. Mozna sie spodziewac, ze jest to niedosza-
cowana statystyka, jesli wzig¢ pod uwage odsetek
0s0b, ktére deklarowaty, ze nigdy nie doswiadczyty
wykorzystania Al w finansach w zadnej formie i to ze
z duzym prawdopodobienstwem przynajmniej czes$é
z nich byta w btedzie.

39% Polakow (czyli 65% tych, ktorzy sg swiadomi po-
siadania doswiadczen rozmowy z wirtualnym asy-
stentem/czatbotem), deklaruje, ze ich doswiadczenia

sg generalnie pozytywne, cho¢ 18% osob wskazuje,
Ze sprawia im to troche trudnosci. Generalnie nega-
tywne doswiadczenia ma natomiast wyraznie mniej,
bo 21% Polakéw (czyli 35% tych, ktérzy wskazujg po-
siadanie doswiadczen z asystentami Al), w tym 10%
to ci, ktorzy deklarujg, ze nie wynika to z trudnosci
w komunikacji. Doswiadczenia dwéch miodszych
pokolen sg niemal identyczne. Najczesciej negatyw-
ne doswiadczenia majg przedstawiciele pokolenia X,
najczesciej zas brak doswiadczen wymienia najstar-
sze pokolenie. Moze to wynika¢ z czestszego niz
miodsze pokolenia korzystania z osobistych wizyt
w oddziatach bankéw i/lub z czestszej nieswiado-
mosci kontaktu z wirtualnym asystentem, myslac, ze
rozmowa odbywa sie z pracownikiem instytuciji.

JAKIE SA TWOJE DOSWIADCZENIA KORZYSTANIA Z GLOSOWEGO LUB CZATOWEGO WIRTUALNEGO ASYSTENTA?

7 "%

Y 1%

X 42% 12% 16% 12%

BB 53% 8% 17% 11%

0gbtem 40% 21% 18% 11%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nie mam takich doswiadczen

B Generalnie pozytywne, a ten rodzaj komunikacji nie sprawia mi trudnosci

Hl Generalnie pozytywne, ale ten rodzaj komunikacji sprawia mi troche trudnosci

Generalnie negatywne, ale ten rodzaj komunikacji sprawia mi troche trudnosci

[l Generalnie negatywne, chociaz ten rodzaj komunikacji nie sprawia mi trudnosci

N=2101;N,=551; N,=682; N, = 510; N, = 358

Nieco ponad potowa oséb majacych doswiadczenie
korzystania z wirtualnego asystenta lub czatbota
(58%) deklaruje, ze zwykle udaje im sie rozwigzaé
problem, gdy korzystajg z pomocy rozwigzan Al.
Jednakze 43% (z 58%) badanych w tej grupie wska-
zuje, ze jest to mozliwe, gdyz zwykle w pewnym
momencie rozmowa zostaje przetgczona do pra-
cownika instytucji. Rozwigzanie sprawy do konca
za pomocg wytacznie rozwigzan Al udaje sie zwy-
kle 15% badanych. Z drugiej strony 42% badanych
wskazuje, ze zwykle nie udaje im sie rozwigzac
sprawy korzystajac z wirtualnych asystentow /cza-
tbotéw, w tym 28% badanych upatruje winy wytacz-
nie w ograniczeniach asystenta, zas 14% czesciowo

obwinia siebie w zwigzku z brakiem umiejetnosci
komunikacji z botem.

Najwiekszy odsetek osdb, ktorym nie udaje sie zwy-
kle rozwigzaé sprawy korzystajgc z rozwigzan Al
obserwujemy w grupie os6b z pokolenia X. To ta
grupa réowniez duzo czesciej niz pozostate obwinia
wytgcznie wirtualnego asystenta za trudnos$¢é w roz-
wigzaniu sprawy, nie widzac (by¢ moze niestusznie)
roli wtasnych ograniczen komunikacyjnych. Na tle
pozostatych pokolen, to najmtodszym dorostym naj-
czesciej (22%) udaje sie doprowadzi¢ sprawe do po-
myslnego konca korzystajgc wytacznie z konsultacji
z asystentem/czatbotem.
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CZY ZWYKLE UDAJE CI SIE ROZWIAZAC PROBLEM/ZALATWIC SPRAWE, GDY KORZYSTASZ
Z POMOCY WIRTUALNEGO ASYSTENTA?

z 22% 40%
Y 13% 47%
X 10% 39%
BB 12% 42%
Ogotem 15% 43%
0% 10% 20% 30% 40%

PROGRAM
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15% 23%
14% 25%
10% 41%
19% 27%
14% 28%
50% 60% 70% 80% 90% 100%

Bl Tak, zwykle udaje mi sie doprowadzi¢ sprawe do korica z wirtualnym asystentem

Bl Tak, ale w pewnym momencie zwykle przetgcza mnie do rozmowy z pracownikiem instytucji

H Nie, ale to po czesci dlatego, ze nie umiem sie z nim komunikowa¢

Nie, i to wytgcznie kwestia ograniczen wirtualnego asystenta

N, g = 1204; N, = 164; N, = 287; N, = 408; N, = 345

ogotem

Samoocena umiejetnosci rozmowy
z czatbotem i wirtualnym asystentem

41% Polakéw deklaruje brak lub niewielkie umie-
jetnosci rozmowy z czatbotem, a 45% szacuje na
tym poziomie swoje umiejetnosci rozmowy z wir-
tualnym asystentem. Ponadto 40% badanych
wskazato, ze nie potrafi lub ma niewielkie umiejet-
nosci przetgczania sie w rozmowie zaréwno z cza-
tbotem jak wirtualnym asystentem na rozmowe
z pracownikiem instytucji. Te wyniki odpowiadaja

JAK SZACUJESZ SWOJE UMIEJETNOSCI

ROZMOWY Z CHATBOTEM?
z 21%
Y RERA 22% 48% 17%
VNl 14% 32% 41% 13%
BB 30% 32% 33% 5%
Ogotem EREYS 26% 44% 15%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Zupetnie nie potrafie tego robié¢
B Mam niewielkie umiejetnosci
<:> B Mam $rednie umiejetnosci
<:> Mam wysokie umiejetnosci
N=2101;N, = 55T; N, = 682; N, = 510; N__ = 358

odsetkowi tych, ktorzy deklarujg, ze komunikacja
z Al sprawia im trudnosci. Takie przekonania moga
znaczaco negatywnie wptywaé na gotowosé¢ ko-
rzystania z rozwigzan Al w finansach. Warto za-
uwazyé, ze rowniez 40% Polakow wskazywato, ze
kwestig, ktéra poprawitaby nastawienie do kontak-
tu przez czatbota i wirtualnego asystenta bytaby
mozliwos$¢ tatwego przetgczenia rozmowy do kon-
sultanta i byta to najczesciej wskazywana odpo-
wiedz w kontekscie mozliwych obszaréw poprawy
dziatania rozwigzan Al.

JAK SZACUJESZ SWOJE UMIEJETNOSCI
ROZMOWY ROZMOWY TELEFONICZNEJ
Z WIRTUALNYM ASYSTENTEM?

AN 11% 29% 42% 18%
Y RERA 30% 41% 16%
X A3 33% 44% 11%
BB 24% 35% 35% 6%
Ogotem [QELA 31% 41% 14%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Zupetnie nie potrafie tego robic¢
B Mam niewielkie umiejetnosci
B Mam Srednie umiejetnosci
Mam wysokie umiejetnosci
N =2101;N,=55T; N,=682; N =510; N, = 358
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<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al

PRZELACZENIE SIE W ROZMOWIE Z CHATBOTEM
NA ROZMOWE Z PRACOWNIKIEM INSTYTUCJI?

z 24%
& 2% 21% 45% 20%
o 15%  33% 43% 1%
N 28% 30% 32%  p
ogstem IEZIINEY 41% 19%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Zupetnie nie potrafie tego robié¢

B Mam niewielkie umiejetnosci
B Mam $rednie umiejetnosci
Mam wysokie umiejetnosci

N=2101;N, = 551; N, = 682; N_=510; N, = 358

Z drugiej strony 59% Polakéw postrzega swoje umie-
jetnosci rozmowy z czatbotem jako co najmniej
Srednie, zas 55% w ten sposob ocenia swoje umie-
jetnosci rozmowy z wirtualnym asystentem. Ponad-
to 60% uwaza, ze ich umiejetnosci przetgczenia sie
w rozmowie z botem/ asystentem do pracownika in-
stytucji sg co najmniej Srednie.

Samoocena umiejetnosci komunikacji z rozwigza-
niami Al jest zblizona dla pokolen Z i Y (z nieco lep-
szymi wynikami dla najmtodszego pokolenia), ktére
oceniaja sie bardziej pozytywnie niz pokolenia X i BB,
szczegolnie w kontekscie rozmowy z czatbotem.
W przypadku pokolenia BB samoocena umiejetnosci
rozmowy z czatbotem i wirtualnym asystentem jest
wyraznie nizsza niz wszystkich pozostatych poko-
len. W tej grupie okoto 60% badanych ma w najlep-
szym przypadku niewielkie umiejetnosci rozmowy
z chatbotem i/lub wirtualnym asystentem.

PRZELACZENIE SIE W ROZMOWIE TELEFONICZNEJ
Z WIRTUALNYM ASYSTENTEM NA ROZMOWE
Z PRACOWNIKIEM INSTYTUCJI?

YA 11% 25% 43% 22%
Y Rk 22% 43% 22%
X 19%
BB 25% 30% 35% 10%
Ogotem KV 25% 41% 19%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Zupetnie nie potrafie tego robi¢

B Mam niewielkie umiejetnosci
B Mam Srednie umiejetnosci
Mam wysokie umiejetnosci

N=2101; N, = 551; N,= 682; N_=510; N, = 358

Emocje odczuwane w kontakcie
z czatbotem i wirtualnym asystentem

Rozmowy z czatbotem i wirtualnym asystentem nie-
stety wyraznie czesciej wigzg sie z negatywnymi niz
pozytywnymi emocjami. Usredniajgc wartosci dla
réznych emocji, 15% Polakéw wskazuje, ze ich kon-
takt z czatbotem/ wirtualnym asystentem wywotuje
zawsze negatywne emocje, podczas gdy okoto 10%
wskazuje, ze nigdy nie doswiadcza negatywnych
emocji w tym kontekscie. Tylko 5% Polakéw dekla-
ruje, ze kontakt z asystentem/ botem wigze sie za-
wsze z jakimi$ pozytywnymi emocjami, podczas gdy
30% wskazuje, ze nigdy nie doswiadcza pozytyw-
nych emocji w tych sytuacjach. Wsréd negatywnych
emocji niemal rownie czesto odczuwane s3 irytacja,
ztos¢, zdenerwowanie, frustracja i bezsilnos¢. Pozy-
tywne emocje tez pojawiajg sie mniej wiecej rownie
czesto i obejmujg satysfakcje, spokdj, zadowolenie,
poczucie komfortu i ulge. Niestety jednak czes¢ po-
zytywnych emocji ma negatywne korzenie, tj. satys-
fakcja nie zawsze wynika z rozwigzania sprawy, ale
takze z tego, ze udato mi sie porozumie¢ z botem,
cho¢ zaktadatem(am), ze to bedzie trudne. Podobnie
zadowolenie i ulga odnoszg sie nie tylko do przed-
miotu sprawy, ale takze do sukcesu komunikacyjne-
go z botem.
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JAK CZESTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM
WZBUDZA W TOBIE PONIZSZE EMOCJE? (OGOLEM)

Satysfakcja 28%

SpOkf)j 27%

Zadowolenie 26%
Poczucie o
komfortu 31%

Ulga 31%

Irytacja 10% 33%

Ztos¢ 13% 36%

Zdenerwowanie 10% 33%

Frustracja 11% 30%

Bezsilnosé 13% 29%

0% 10% 20% 30% 40%

H nigdy B rzadko

N =1204

ogétem

Pokolenia Z i BB nieco rzadziej niz Y i X wskazujg,
ze czesto lub zawsze odczuwajg negatywne emocje
w kontakcie z czatbotem lub wirtualnym asystentem
(przecietne wartosci: 52% dla pokolenia Z; 57% dla
pokolenia Y; 62% dla pokolenia X oraz 54% dla po-
kolenia BB). W przypadku pokolenia Z moze to wyni-
kac z relatywnie lepszych umiejetnosci komunikacji
z wykorzystaniem technologii Al, zas w przypadku
pokolenia BB z nizszego generalnego poziomu od-
czuwanych emocji i wiekszej wyrozumiatosci.

39%

42%

B czesto

41% 25% 6%

28% 6%
21% 5%

41% 23% 5%

44% 21% 4%

42% 15%

37% 14%

41% 16%

42% 17%

45% 13%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

Zawsze

Jednoczesnie, to najmtodsze pokolenie wyraznie
czesciej niz pozostate deklaruje, ze czesto lub za-
wsze doswiadcza pozytywnych emocji w kontakcie
z asystentami Al (przecietne wartosci: 40% dla po-
kolenia Z; 25% dla pokolenia Y; 21% dla pokolenia X
oraz 20% dla pokolenia BB).
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<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al /ﬂ/% PROGRAM

JAK CZESTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM
WZBUDZA W TOBIE PONIZSZE EMOCJE? (POKOLENIE Z)

Satysfakcja 21% 39% 29% 11%
Spoko 21% 35% 35% 9%
Zadowolenie 16% 41% 34% 9%
Poczucie = = o 5
komfortu 22% 41% 29% 9%
Ulga 22% 42% 29% %
Irytacja 9% 36% 40% 15%
Ztosc 15% 39% 33% 13%
Zdenerwowanie 11% 36% 38% 15%
Frustracja 11% 37% 35% 17%
Bezsilnos¢ 15% 30% 43% 12%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M nigdy M rzadko B czesto zawsze
N, = 345

JAK CZESTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM
WZBUDZA W TOBIE PONIZSZE EMOCJE? (POKOLENIE Y)

Satysfakcja 26% 40% 29% 5%
Spokdj 24% 40% 29% 7%
Zadowolenie 25% 40% 28% 7%
Ulga 31% 42% 23% 4%
Irytacja 7% 34% 44% 15%
Ztose 9% 41% 36% 14%
Zdenerwowanie 7% 34% 43% 16%
Frustracja 8% 31% 6% 15%
Bezsilnos¢ 11% 33% 43% 13%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H nigdy B rzadko M czesto zawsze <:>
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JAK CZESTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM
WZBUDZA W TOBIE PONIZSZE EMOCJE? (POKOLENIE X)

Satysfakcja 38% 41% 18% 3%
Spoks) 37% 40% 21% b%
Zadowolenie 38% 39% 21% 2%
Poczucie o o o
komfortu 42% 38% 18% 2%
Ulga 40% 43% 15% D%
Irytacja 1% 26% 46% 17%
Ztose 14% 28% 41% 17%
Zdenerwowanie 1% 28% 41% 20%
Frustracja 10% 25% 46% 19%
Bezsilnos¢ 13% 25% 48% 14%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M nigdy M rzadko B czesto zawsze
N, = 287

JAK CZESTO ROZMOWA Z CHATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM
WZBUDZA W TOBIE PONIZSZE EMOCJE? (POKOLENIE BB)

1%
Satysfakcja 30% 48% 21%
Spokdj 31% 46% 20% 3%
. 1%
Zadowolenie 28% 52% 9
Poczucie - o o 9
komfortu 35% 45% 18% 2%
Ulga 32% 53% 12% 3%
Irytacja 17% 33% 37% 13%
Ztos¢ 19% 31% 36% 14%
Zdenerwowanie 13% 33% 9 15%
Frustracja 16% 2(% 9 18%
Bezsilnosé 16% 25% 45% 14%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

<:> B nigdy M rzadko W czesto zawsze
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Nieprzyjemne emocje towarzyszace kontaktowi samych, nietrafionych odpowiedzi (co jako naj-
z czatbotem lub wirtualnym asystentem wynikajg wazniejszy powod wskazuje 22% Polakow),
przede wszystkim z czterech kwestii:

¢) z udzielania przez bota/asystenta nieadekwat-

a) z ograniczonych mozliwosci bota/asystenta zro- nych odpowiedzi (wskazywane jako najwazniej-
zumienia komunikatéw, ktére pisze/ moéwi do nie- szy powod przez 17% badanych),
go klient (co jako najwazniejszy powdd wskazuje
25% Polakow), d) z niemoznosci uzyskania pomocy od bota/asy-
stenta (wymieniane jako najwazniejszy powod
b) z ciggtego udzielania przez bota/asystenta tych przez 16% badanych).

Z JAKICH POWODOW NAJCZESCIEJ ODCZUWASZ NIEPRZYJEMNE EMOCJE W KONTAKCIE Z CZATBOTEM
LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM? (JEDNA ODPOWIEDZ)

4%
Poczucie, ze on nie rozumie moich emocji, - jﬂf
0

sytuacji, w ktérej jestem 6%
B 4%

4%
Poczucie, ze przez to, ze istniejg boty, E”%
0

kto$ traci prace 39

4%
Nie jestem w stanie tatwo przetaczy¢ sie * 8%

do konsultanta

Podszywa sie pod cztowieka i nie orientuje sie %
od razu, ze to nie cztowiek 8%

18%
o o i 16%
Nie jest w stanie mi pomoéc 13%
17%
17%
Odpowiada bez sensu/ nie na temat 20%
20%
22%
Odpowiada w kétko to samo 24%
24%
) ) ] ) 23%
Nie rozumie, o co mi chodzi 29%

24%
A 25%
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HZ mY EX = BB M Ogotem
=1154; N, =152;N, =173; N, = 398; N, = 331

Nogéiem

Jesli jednak pozwoli¢ badanym wymieni¢ wszyst- to oprocz czterech wymienionych wczesniej, ktére
kie czynniki wywotujgce w nich negatywne emo- wskazuje miedzy 73% a 78% badanych, badani wy-
cje w kontakcie z wirtualnym asystentem / botem, mieniajg rowniez: <:><:>
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a) trudnosé w przetaczeniu sie do konsultanta (69% pokolenia. To, ze bot/wirtualny asystent nie rozumie
wskazan) komunikatéw konsumenta i udziela bezsensownych
odpowiedzi, najczesciej powoduje negatywne emo-
b) brak zrozumienia warstwy emocjonalnej komuni- cje u pokolenia X.
kacji i sytuacji klienta ze strony bota/asystenta
(66% wskazan) Udzielanie przez bota / asystenta wielokrotnie tej
samej odpowiedzi oraz trudno$é w przetaczeniu
c) przekonanie, ze przez boty/asystentéow ludzie rozmowy z komunikacji z botem do konsultanta, to
tracg prace (53% wskazan) czynniki ktére wywotujg oddziatujg najsilniej (nega-
tywnie) na osoby z pokolenia X i BB.
d) ztudzenie rozmowy z cztowiekiem, mimo iz jest to
bot (,podszywanie sie" pod cztowieka) (45% od- Poczucie, ze bot/asystent nie rozumie emocji klienta,
powiedzi) przekonanie, ze kto$ traci prace przez wykorzysta-
nie Al w obstudze klienta oraz wrazenie, ze bot pod-
Nie wszystkie czynniki rownie czesto wywotu- szywa sie pod cztowieka najczesciej wywotujg nega-
ja negatywne emocje u przedstawicieli kazdego tywne emocje u pokolenia BB.

Z JAKICH POWODOW NAJCZESCIEJ ODCZUWASZ NIEPRZYJEMNE EMOCJE
W KONTAKCIE Z CZATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM? (WIELE ODPOWIEDZI)

42% .
Poczucie, ze on nie rozumie moich emocji, 64 /069%

sytuacji, w ktorej jestem 78%

A —— 66%

52%
0

ktos traci prace 58%
I 53%

66%
75%
Odpowiada w kétko to samo 84%

82%
B ———  76%

74%
78%
Nie rozumie, o co mi chodzi 82%

(3%
A 78%

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

<:> EZ mY EmX mBB M Ogétem
<:> Nyggem = 1154; Ny = 152; N, = 173; N, = 398; N, = 331



<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al

Usredniajgc odpowiedzi Polakéw dotyczace czyn-
nikow wywotujgcych w nich negatywne emocje
podczas kontaktu z wirtualnym asystentem, mozna
zauwazyc, ze relatywnie najbardziej na nie odpor-
ne sg osoby z najmtodszego pokolenia. By¢ moze
jest to efekt ich szerszych doswiadczen wspét-
pracy z Al, rowniez poza kontekstem finansowym.
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Wczesniejsze doswiadczenia mogg skutkowac
przyzwyczajeniem sie do sposobu komunikacji
z botem, pogodzeniem sie z jego ograniczeniami
i rozwinieciem umiejetnosci formutowania komu-
nikatow tatwo rozumianych przez wirtualnego asy-
stenta (co ogranicza formutowanie przez niego nie-
adekwatnych odpowiedzi).

Z JAKIEGO POWODU NAJCZESCIEJ ODCZUWASZ PRZYJEMNE EMOCJE
W KONTAKCIE Z CZATBOTEM LUB WIRTUALNYM ASYSTENTEM? (JEDNA ODPOWIEDZ)

1%

Zwykle wirtualny asystent jest w stanie pomdc 2%

mi rozwigzac problem réwnie skutecznie, 6%
0,
%

3
B 3%

jak konsultant

Bo jako$¢ rozmowy nie zalezy od umiejetnosci
czy nastroju konsultanta

Gdy uda mi sie obejs¢ jego algorytmy
i szybko przetaczy¢ sie do konsultanta

Bo wirtualny asystent udziela konkretnych,
jednoznacznych odpowiedzi

Bo wirtualny asystent nie zadaje zbednych
pytan

Bo rozpoczynam rozmowe od razu
bez koniecznosci czekania na potgczenie

22%
23%
27%

27%

—— 24%

Zatatwienie sprawy zajmuje mi znacznie mniej
czasu niz gdy prébuje dodzwonié sie na infolinie
z konsultantem

Nie lubie ttumaczy¢ sie przed cztowiekiem
lub przyznawac sie do niewiedzy,
a wirtualny asystent mnie nie ocenia

0% 5%
mZ mY mX

N, = 1154; Ny = 152; N, = 173; N, = 398; N, = 331

ogotem

Przyjemne emocje towarzyszace kontaktowi z czat-
botem lub wirtualnym asystentem wynikajg przede
wszystkim z:

I 16%

10% 15% 20% 25% 30%

BB ® Ogdtem

a) skracania czasu poswiecanego na rozwigzanie
sprawy (natychmiastowe potaczenie i szybsze

rozwigzanie sprawy)

O
O
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b) unikania koniecznosci ttumaczenia sie przed
cztowiekiem

c) ograniczenia zadawania zbednych pytan zada-
wanych przez konsultanta,

ale z drugiej strony wsrod najwazniejszych zréodet
przyjemnych emocji wymieniane jest tez szybkie
przetaczenie sie do konsultanta.

Jesli jednak pozwoli¢ badanym wymieni¢ wszyst-
kie czynniki wywotujgce w nich pozytywne emocje
w kontakcie z wirtualnym asystentem / botem, to
oproécz wymienionych wczesniej, ponad potowa ba-
danych wymienia takze:

a) niezaleznos¢ jakosci rozmowy od indywidual-
nych cech i stanéw konsultanta

b) jednoznacznos$¢ odpowiedzi bota/asystenta

c) mozliwos¢ osiggniecia takiego samego rozwig-
zania jak w przypadku rozmowy z konsultantem.

Nie wszystkie czynniki réwnie czesto wywotujg po-
zytywne emocje u wszystkich pokolen. Najmtodsze
pokolenie w poréwnaniu z pozostatymi, wydaje sie
by¢ najbardziej wrazliwe na mozliwo$¢ unikniecia
ttumaczenia sie przed cztowiekiem z niewiedzy czy
btedéw oraz na to, ze rozwigzanie problemu zapro-
ponowane przez bota moze by¢ réwnie dobre jak to,
ktére mogtby zaproponowac konsultant.

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

Zwykle wirtualny asystent jest w stanie pomoc
mi rozwigzac problem réwnie skutecznie,
jak konsultant

Bo jako$¢ rozmowy nie zalezy od umiejetnosci
czy nastroju konsultanta

57%
%
50%

52%

—— 52%

72%
64%
64%

81%

A 69%

61%

przetaczyc¢ sie do konsultanta

59%
Bo wirtualny asystent udziela konkretnych, 50;/;’3%
6

jednoznacznych odpowiedzi

Bo rozpoczynam rozmowe od razu
bez koniecznosci czekania na potgczenie

Zatatwienie sprawy zajmuje mi znacznie mniej
czasu niz gdy prébuje dodzwoni¢ sie
na infolinie z konsultantem

Nie lubie ttumaczy¢ sie przed cztowiekiem
lub przyznawac sie do niewiedzy,
a wirtualny asystent mnie nie ocenia

0% 10%
HZ mY mX

Nogorem = 1154; Ngg = 152; N, = 173; N, = 398; N, = 331

20%

53%
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<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al

Pokolenie BB czesciej niz pozostate docenia nato-
miast to, ze jako$¢ rozmowy nie zalezy od umiejet-
nosci czy nastroju konsultanta, odpowiedzi bota sg
konkretne i jednoznaczne, to, ze bot nie zadaje zbed-
nych pytan i to, ze w razie potrzeby udaje sie przeta-
czy¢ do konsultanta.

Pokolenia Y i X wydajg sie stosunkowo podobne
w kwestii Zrodet doswiadczania pozytywnych emocji
w kontakcie z botem i wirtualnym asystentem i zwy-
kle rzadziej wskazujg poszczegélne czynniki niz oso-
by z pokolenia Z i BB.

Otwartosc na korzystanie ze wsparcia
asystenta Al w roznych obszarach
funkcjonowania finansowego

W opisywanym badaniu pytaliSmy uczestnikéw o ich
stosunek do wykorzystania asystenta Al do obstu-
gi roznych spraw finansowych, ktére zdarza im sie
lub moze w przysztosci zdarzyé sie doswiadczaé.
Analizowalismy postawe w odniesieniu do réznych
kwestii zwigzanych z kontem osobistym, kontem

—
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oszczednosciowym i lokatg, inwestycjami, ubez-
pieczeniami, kredytami i kwestiami bezpieczenstwa
pieniedzy. Szczegotowe wyniki przedstawiamy da-
lej, ale warto rowniez zobaczy¢ postawy Polakéw na
nieco bardziej ogélnym poziomie.

Usredniajgc odpowiedzi dotyczace poszczegdlnych
obszarow dziatan finansowych mozna zaobserwo-
wac, ze Polacy najczesciej majg pozytywny stosu-
nek do wykorzystania Al w obstudze klienta, jesli
dotyczy¢ miataby ona konta biezgcego lub oszczed-
nosciowego, lokat, inwestycji i kwestii bezpieczen-
stwa pieniedzy. W tych obszarach ponad 30% Po-
lakow (31%-35%) bytoby zadowolonych z wsparcia
ze strony rozwigzan Al. Nieco mniej chetnie skorzy-
staliby oni z nich w przypadku kredytow i ubezpie-
czen, gdzie z zastosowania Al cieszytoby sie 24%
i 27% Polakow.

Usredniajgc wyniki dla réznych obszaréw dziatania
finansowego, 31% Polakéw odpowiada wykorzysta-
nie asystentéw Al, 28% zdecydowanie by tego nie
chciato, zas 41% wolatoby by tak nie byto, ale nie jest
w tej kwestii zdecydowane.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW PRZEZ ASYSTENTA Al
JESLI DOTYCZYLY BY ONE.... (OGOLEM)

Konto oszczednos$ciowe

i lokaty 35%

Bezpieczenstwo pieniedzy 34%

Konto biezace 34%

Inwestycje 31%

Ubezpieczenia 27%

Kredyty 24%

Ogotem 31%

0% 10% 20% 30%

Bl odpowiada mito
N =2101

Otwartos¢ na wsparcie asystenta Al
przy obstudze konta osobistego

Otwartos$¢ Polakéw na wsparcie w obstudze spraw
zwigzanych z zaktadaniem i obstugg konta osobiste-
go przez asystenta Al zalezy od tego, czego konkret-
nie miatoby dotyczy¢ wsparcie. Najczesciej Polacy
byliby sktonni pozwoli¢ asystentowi Al powiadamia¢

B wolatbym nie

40% 25%

39% 27%

40% 26%

41% 28%

44% 29%

44% 32%

41% 28%

40% 50% 60% 70% 80% 90%

B zdecydowanie bym tego nie chciat

ich o zblizajgcych sie terminach zaplanowanych
ptatnosci, co dotyczy 46% badanych, wspiera¢ pro-
ces ustalania limitow wydatkéw w réznych katego-
riach (39%) i sygnalizowac zblizanie sie juz ponie-
sionych wydatkéw do predefiniowanego limitu na
dany okres (40%). Z drugiej strony, Polakom najrza-
dziej odpowiadatoby, zeby asystent Al obstugiwat
ich skargi/reklamacje, wspierat proces wyboru konta

100%

O
O
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osobistego i uczestniczyt w zmianie zakresu ustug
zwigzanych z kontem osobistym, takich odpowiedzi
udziela bowiem tylko co czwarty badany.

Warto zwréci¢ uwage, ze usredniajgc odpowiedzi
w poszczegdlnych obszarach dziatan zwigzanych
z obstugg konta osobistego kategoryczne ,nie"

wsparciu asystenta Al méwi mniej wiecej co czwar-
ty Polak (poza reklamacjami i skargami, gdzie takie
rozwigzanie zdecydowania nie podoba sie niemal co
trzeciemu Polakowi). Pozostali, zwykle ponad 40%
badanych, co prawda nie sg entuzjastami wspétpra-
cy z asystentem Al, ale tez nie odrzucajg zdecydowa-
nie tego rozwigzania.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA Al ? (OGOLEM)

Obsluga redamacii/skarg
e datiam w danym olcesie o ez 2L
P e ech ractnkon
Planowanie miesiecznych wydatkow 32% 41% 27%
Ustalanie/zakres limitow wyptat 39% 37% 25%
Zmiana zakresu ustugi (np. otwieranie 27% 46% 26%
rachunku walutowego)
Zastrzeganie konta/karty 35% 38% 27%
Zaktadanie konta (wniosek, akceptacja) 31% 42% 28%
Wybor oferty konta osobistego 27% 48% 26%

0% 10% 20%

B odpowiada mi to
N =2101

Posrod przedstawicieli poszczegdlnych pokolen, naj-
czesciej pozytywne nastawienie do wsparcia w ob-
studze konta osobistego przez asystenta Al obser-
wuje sie wsrod najmtodszych badanych — pokolenia
Z, cho¢ warto zauwazy¢, ze réznice miedzy pokole-
niami sg wieksze lub mniejsze w zaleznosci od ro-
dzaju ustugi. Wyraznie czesciej najmtodsi akceptujg
wsparcie Al przy rozpatrywaniu reklamacji i skarg, ale

Bl wolatbym nie

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

B zdecydowanie bym tego nie chciat

w przypadku funkcji przypominania o ptatnosciach
odsetek osdb, ktérym odpowiada wsparcie asysten-
ta Al jest zblizony niezaleznie od wieku respondenta.

Niezaleznie od przynaleznosci do pokolenia, Polacy
najczesciej nie chcg wsparcia asystenta Al w przy-
padku reklamacji i skarg, zmiany zakresu ustug, i wy-
boru konta osobistego i planowania wydatkdw.



ANALITYCZNO
BADAWCZY

<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al /ﬂ/{é PROGRAM

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA Al ? (POKOLENIE Z)

Obstuga reklamacji/skarg 31% 44% 25%
e Fesatel obstug, kont 37% 3% 20%
e datkami w danym olaesi 3% 39% 6%
Podpowiadanie zbIizajzi(gfyhcii?atcer::wriﬂgx 48% 34% 18%
Planowanie miesigecznych wydatkow 40% 39% AR
Ustalaie/zakres mitow wypla

Zmiana zakresu ustugi (np. otwieranie

rachunku walutowego) 32% 48% 20%
Zastrzeganie konta/karty 37% 39% 24%
Zaktadanie konta (wniosek, akceptacja) 35% 43% 22%
Wybor oferty konta osobistego 30% 50% 20%

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

Bl odpowiada mito Bl wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat
N, = 551

CZY ODPOWIADALABY Cl OBStUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA Al ? (POKOLENIE Y)

Obstuga reklamacji/skarg 23% 48% 29%

Odpowiadanie na pytania dotyczace

biezacej obstugi konta 36% 40% 24%

Ostrzeganie w zwigzku ze zbyt wysokimi

wydatkami w danym okresie
P o b
Planowanie miesiecznych wydatkow 31% 42% 27%
Ustalanie/zakres limitow wyptat 39% 38% 23%

Zmiana zakresu ustugi (np. otwieranie

rachunku walutowego) 2 45% 27%

Zastrzeganie konta/karty 36% 37% 27%

Zaktadanie konta (wniosek, akceptacja) 32% 40% 28%
Wybor oferty konta osobistego 29% 47% 24%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100% <:>
M odpowiada mi to B wolatbym nie M zdecydowanie bym tego nie chciat <:>

N, = 682 <:>



CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW

ZWIAZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA Al ? (POKOLENIE X)

Obstuga reklamacji/skarg

Odpowiadanie na pytania dotyczace
biezgcej obstugi konta

Ostrzeganie w zwigzku ze zbyt wysokimi
wydatkami w danym okresie

Podpowiadanie zblizajgcych sie termindw
statych rachunkéw

Planowanie miesiecznych wydatkow

Ustalanie/zakres limitéw wyptat

Zmiana zakresu ustugi (np. otwieranie
rachunku walutowego)

Zastrzeganie konta/karty

Zaktadanie konta (wniosek, akceptacja)

Wybor oferty konta osobistego

B odpowiada mi to

N, =510

B wolatbym nie

—

B zdecydowanie bym tego nie chciat

CZY ODPOWIADALABY Cl OBStUGA TWOICH SPRAW

ZWIAZANYCH Z KONTEM OSOBISTYM PRZEZ ASYSTENTA Al ? (POKOLENIE BB)

Obstuga reklamacji/skarg

Odpowiadanie na pytania dotyczace
biezacej obstugi konta

Ostrzeganie w zwigzku ze zbyt wysokimi
wydatkami w danym okresie

Podpowiadanie zblizajgcych sie termindw
statych rachunkow

Planowanie miesiecznych wydatkow

Ustalanie/zakres limitéw wyptat

Zmiana zakresu ustugi (np. otwieranie
rachunku walutowego)

Zastrzeganie konta/karty
Zaktadanie konta (wniosek, akceptacja)

Wybor oferty konta osobistego

O
<:> N, =358

B odpowiada mi to

B wolatbym nie

M zdecydowanie bym tego nie chciat
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<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al

Otwartos¢ na wsparcie ze strony
asystenta Al przy obstudze
konta oszczednosciowego i lokaty

W konteks$cie wsparcia ze strony asystenta Al, zwig-
zanego z kontem oszczednosciowym czy lokata,
mniej wiecej co trzeci Polak bytby usatysfakcjonowa-
ny, jesli chodzitoby o pomoc w wyborze konta/lokaty,
proponowanie ofert lub przyjmowanie i akceptacje

wniosku o zatozenie lokaty/ konta. Potowa Polakow
bytaby zadowolona, jesli asystent Al przypominatby
im o wptatach srodkéw na konto, a 28% chetnie sko-
rzystatoby z ustug Al we wsparciu procesu kupna/
sprzedazy. Podobnie jak w przypadku konta osobi-
stego i tym razem mniej wiecej co czwarta osoba
badana zdecydowanie nie chciataby wsparcia asy-
stenta Al przy roznych kwestiach zwigzanych z ra-
chunkiem oszczednosciowym czy lokata.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KONTEM OSZCZEDNOSCIOWYM | LOKATA PRZEZ ASYSTENTA Al ? (OGOLEM)

Zaktadanie konta/ lokaty

(wniosek, akceptacja) il a3 4o
Przypominanie o wptatach 50% 29% AR
Wsparcie procesu kupna/sprzedazy 28% 46% 26%
Wybor oferty konta oszczednosciowego /lokaty 33% 41% 26%
Proponowanie ofert dopasowanych 34% 42% 24%

do sytuacji klienta
0% 10% 20%

N = 2101 B odpowiada mi to

Gotowos¢ do korzystania z ustug asystenta Al przy
kwestiach zwigzanych z kontem oszczednosciowym
i lokatg jest zblizona miedzy pokoleniami, z nieco
nizszym odsetkiem os6b z pokolenia BB, ktére czuty
by sie dobrze zaktadajgc konto / lokate z udziatem

B wolatbym nie

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M zdecydowanie bym tego nie chciat

wirtualnego asystenta. Warto tez zauwazyc, ze naj-
miodsze pokolenie nieco rzadziej niz pozostate zde-
cydowanie negatywnie ocenia proponowanie ofert
przez asystenta Al.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW ZWIAZANYCH
Z KONTEM OSZCZEDNOSCIOWYM | LOKATA PRZEZ ASYSTENTA Al ? (POKOLENIE Y)

Zaktadanie konta/ lokaty

oy
(wniosek, akceptacja) S
Przypominanie o wptatach 49%
Wsparcie procesu kupna/sprzedazy 27%
Wybor oferty konta oszczednosciowego /lokaty 34%

Proponowanie ofert dopasowanych

do sytuacji klienta 35%
0% 10% 20%

B odpowiada mito
N, = 682

B wolatbym nie

43% 24%
30% AR
46% 27%
41% 25%
42% 23%
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CZY ODPOWIADALABY Cl OBStUGA TWOICH SPRAW ZWIAZANYCH
Z KONTEM OSZCZEDNOSCIOWYM | LOKATA PRZEZ ASYSTENTA Al ? (POKOLENIE X)

Zaktadanie konta/ lokaty

(wniosek, akceptacja) =l dd% A
Przypominanie o wptatach 51% 28% ARA
Wsparcie procesu kupna/sprzedazy 28% 45% 27%
Wybor oferty konta oszczednosciowego /lokaty 33% 40% 27%
Proponowanie ofert dopasowanych 35% 30% 26%

do sytuacji klienta

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

Bl odpowiada mito Ml wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat
N, =510
CZY ODPOWIADALABY Cl OBStUGA TWOICH SPRAW ZWIAZANYCH
Z KONTEM OSZCZEDNOSCIOWYM | LOKATA PRZEZ ASYSTENTA Al ? (POKOLENIE Z)

Zaktadanie konta/ lokaty o o o

(wniosek, akceptacja) S 45% B
Przypominanie o wptatach 51% 29% 20%

Wsparcie procesu kupna/sprzedazy 30% 47% 23%
Wyb6r oferty konta oszczednosciowego /lokaty 34% 44% 22%

Proponowanie ofert dopasowanych 35% 46% 19%

do sytuacji klienta

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

Bl odpowiada mito Bl wolatbym nie B zdecydowanie bym tego nie chciat
N, = 682
CZY ODPOWIADALABY Cl OBStUGA TWOICH SPRAW ZWIAZANYCH
Z KONTEM 0SZCZEDNOSCIOWYM | LOKATA PRZEZ ASYSTENTA Al ? (POKOLENIE BB)
Zaktadanie konta/ lokaty o 5 o
(wniosek, akceptacja) 206 42% 2
Przypominanie o wptatach 50% 26% 24%

Wsparcie procesu kupna/sprzedazy 25% 46% 29%
Wybor oferty konta oszczednosciowego /lokaty 31% 40% 29%
Proponowanie ofert dopasowanych 31% I 30%

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

Bl odpowiada mito Ml wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat
N, = 358
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Otwarto$¢ na wsparcie ze strony
asystenta Al przy obstudze inwestycji

Przecietnie okoto 30% Polakéw deklaruje, ze od-
powiadatoby im wsparcie asystenta Al w ramach
dziatan inwestycyjnych. Najwiecej, bo 36% bada-
nych zyczytoby sobie, zeby asystent monitorowat
i raportowat zmiany wartosci ich portfela, 34%

bytoby zadowolone z podpowiedzi produktéw in-
westycyjnych, a 31% z podpowiedzi, kiedy warto
zainwestowac (opierajgc sie na analizie finansow
klienta). Rownolegle przecietnie 28% Polakow zde-
cydowanie nie chciatoby wsparcia asystenta Al
w kwestiach inwestycyjnych. Nieche¢ do tej formy
wsparcia jest zblizona w odniesieniu do wszyst-
kich analizowanych dziatan w obszarze inwestycji.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBStUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA Al? (OGOLEM)

Obstuga reklamaciji i skarg 25% 45% 30%

Wsparcie procesu kupna/sprzedazy aktywow 29% 43% 28%
Monitorowanie zmian w portfelu - o o
inwestycyjnym i ich raportowanie 36% 38% 26%

Podpowiadanie produktéw inwestycyjnych 5 5 5
dopasowanych do klienta 34% 39% 21%
Podpowiadanie, kiedy warto pomysle¢
o zainwestowaniu srodkéw, na podstawie 31% 42% 27%
analizy finansoéw klienta
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M odpowiada mi to B wolatbym nie M zdecydowanie bym tego nie chciat

N =2101

Akceptacja wsparcia asystenta Al w obszarze inwe-
stycji spada z wiekiem, rownolegle zas rosnie odse-
tek oso6b o jednoznacznie negatywnej postawie w tej

kwestii, podczas gdy odsetek tych, ktérzy nie majg
silnych preferencji, jest zblizony miedzy osobami
w réoznym wieku.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE Z)

Obstuga reklamaciji i skarg 28% 49% 23%
Wsparcie procesu kupna/sprzedazy aktywow 33% 44% 23%
Monitorowanie zmian w portfelu b . .
inwestycyjnym i ich raportowanie 39% 43% 18%
Podpowiadanie produktéw inwestycyjnych . . .
dopasowanych do klienta 39% 42% 19%
Podpowiadanie, kiedy warto pomysle¢
o zainwestowaniu srodkéw, na podstawie 36% 43% 21%
analizy finansoéw klienta
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Bl odpowiada mito Bl wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat

N, = 551
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CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE Y)

Obstuga reklamaciji i skarg 27% 43% 30%

Wsparcie procesu kupna/sprzedazy aktywow 31% 42% 27%

Monitorowanie zmian w portfelu

inwestycyjnym i ich raportowanie 36% 36% 28%
Podpowiadanie produktéw inwestycyjnych . . .
dopasowanych do klienta 33% 37% 30%
Podpowiadanie, kiedy warto pomysle¢
o zainwestowaniu srodkéw, na podstawie 30% 44% 26%

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

Bl odpowiada mito Ml wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat
N, = 682
CZY ODPOWIADALABY CI OBStUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE X)
Obstuga reklamaciji i skarg 22% 43% 35%
Wsparcie procesu kupna/sprzedazy aktywow 25% 46% 29%

Monitorowanie zmian w portfelu

inwestycyjnym i ich raportowanie 35% 37% 28%
Podpowiadanie produktéw inwestycyjnych ” . .
dopasowanych do klienta 34% 36% 30%
Podpowiadanie, kiedy warto pomysle¢
o zainwestowaniu srodkéw, na podstawie 30% 40% 30%

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

Bl odpowiada mito Bl wolatbym nie B zdecydowanie bym tego nie chciat
N,=510
CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z INWESTYCJAMI PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE BB)
Obstuga reklamaciji i skarg 21% 44% 35%
Wsparcie procesu kupna/sprzedazy aktywow 22% 43% 35%

Monitorowanie zmian w portfelu

inwestycyjnym i ich raportowanie 33% 34% 33%
Podpowiadanie produktéw inwestycyjnych . i -
dopasowanych do klienta 30% 37% 33%
Podpowiadanie, kiedy warto pomysle¢
o zainwestowaniu srodkéw, na podstawie 24% 41% 35%

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

Bl odpowiada mi to Ml wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat
N, = 358



<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al

Otwartos¢ na wsparcie ze strony
asystenta Al przy obstudze kredytow

Mniej wiecej co czwarty Polak bytby zadowolony
ze wsparcia ze strony asystenta Al w kwestiach
kredytowych. Relatywnie najchetniej Polacy ko-
rzystaliby z jego wsparcia w przypadku szacowa-
nia zdolnosci kredytowej, przyjmowania wniosku,
jego weryfikacji i przyjmowania wniosku o zmiane

ﬁ/ PROGRAM
ANALITYCZNO

BADAWCZY

schematu sptaty rat. Relatywnie najmniej chetnie
widzieliby$my asystenta Al w sytuacji podpisywa-
nia umowy kredytowej lub podejmowania decyzji
z ramienia kredytodawcy o przyznaniu kredytu
lub zmianach w schemacie jego sptaty. Z drugiej
strony, przecietnie co trzeci Polak zdecydowanie
nie chciatby wspotpracowaé z asystentem Al w ra-
mach rozwigzywania kwestii zwigzanych z kredy-
tami.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA Al? (OGOLEM)

Obstuga reklamacji/skarg 22%

Podejmowanie decyzji o zmianie schematu

sptaty rat lub konsolidacji kredytow Al
Weryfikacja i analiza wniosku o zmiane 23%
schematu sptaty rat lub konsolidacje kredytéw =
Przyjmowanie wniosku o zmiane schematu »
sptaty rat kredytu lub konsolidacje kredytow 25%
Podpisywanie umowy kredytowej 19%

Podejmowanie decyzji o pozytywnym
lub negatywnym rozpatrzeniu wnioskéw 22%
o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolno$ci kredytowej (scoring

kredytowy) w oparciu o algorytmy it
Weryfikacja/ analiza wniosku 25%
kredytowego i sytuaciji klienta .
Przyjmowanie wniosku kredytowego 25%

0% 10% 20%

B odpowiada mi to
N = 2101

Poziom akceptacji asystenta Al w kwestiach kredy-
towych jest najnizszy w przypadku najstarszej grupy
Polakéw, najwyzszy zas w przypadku najmtodszego

B wolatbym nie

45% 33%
47% 32%
45% 32%
43% 32%
44% 37%

46% 32%
41% 30%

43% 32%
43% 31%

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M zdecydowanie bym tego nie chciat

pokolenia. Dwa $rodkowe pokolenia odpowiadajg
podobnie.
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CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Z)

Obstuga reklamacji/skarg 27% 46% 27%
Podejmowanie decyzji o zmianie schematu 5 o o
sptaty rat lub konsolidacji kredytow 22 sl 28
Weryfikacja i analiza wniosku o zmiane o o o
schematu sptaty rat lub konsolidacje kredytow = ar 2%
Przyjmowanie wniosku o zmiane schematu ” o o
sptaty rat kredytu lub konsolidacje kredytow 27% alalic 2l
Podpisywanie umowy kredytowej 21% 43% 36%

Podejmowanie decyzji o pozytywnym
lub negatywnym rozpatrzeniu wnioskéw 22% 48% 30%
o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolnosci kredytowej (scoring

_ 9 45% 26%
kredytowy) w oparciu o algorytmy k)
Weryfikacja/ analiza wniosku 25% 46% 29%
kredytowego i sytuaciji klienta .
Przyjmowanie wniosku kredytowego 23% 48% 29%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
B odpowiada mi to B wolatbym nie M zdecydowanie bym tego nie chciat

N, = 551

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Y)

Obstuga reklamacji/skarg 21% 47% 32%

Podejmowanie decyzji o zmianie schematu

sptaty rat lub konsolidacji kredytow Al S B2k

Weryfikacja i analiza wniosku o zmiane

schematu sptaty rat lub konsolidacje kredytow 22% gt e

Przyjmowanie wniosku o zmiane schematu

sptaty rat kredytu lub konsolidacje kredytow 24% BT 32%

Podpisywanie umowy kredytowej 19% 46% 35%

Podejmowanie decyzji o pozytywnym
lub negatywnym rozpatrzeniu wnioskéw 21% 47% 32%
o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolno$ci kredytowej (scoring

! 9 42% 1%
kredytowy) w oparciu o algorytmy A S
Weryfikacja/ analiza wniosku 23% 45% 329
kredytowego i sytuaciji klienta . . -
Przyjmowanie wniosku kredytowego 27% 42% 31%

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

Bl odpowiada mito Bl wolatbym nie M zdecydowanie bym tego nie chciat
N, = 682
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<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al /ﬂ/{% PROGRAM

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE X)

Obstuga reklamacji/skarg 21% 41% 38%
Podejmowanie decyzji o zmianie schematu o 5 o
sptaty rat lub konsolidacji kredytow 2 a4 S2%
Weryfikacja i analiza wniosku o zmiane Py 9 o
schematu sptaty rat lub konsolidacje kredytow 25 43% S2%
Przyjmowanie wniosku o zmiane schematu ” o o
sptaty rat kredytu lub konsolidacje kredytow 25% al2it 0
Podpisywanie umowy kredytowej 19% 43% 38%

Podejmowanie decyzji o pozytywnym
lub negatywnym rozpatrzeniu wnioskéw 24% 42% 34%
o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolnosci kredytowej (scoring

. 9 39% 30%
kredytowy) w oparciu o algorytmy Sk
Weryfikacja/ analiza wniosku 28% 39% 33°%
kredytowego i sytuacji klienta -
Przyjmowanie wniosku kredytowego 28% 41% 31%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
M odpowiada mi to B wolatbym nie M zdecydowanie bym tego nie chciat

N, =510

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z KREDYTAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE BB)

Obstuga reklamacji/skarg 20% 43% 37%

Podejmowanie decyzji o zmianie schematu

sptaty rat lub konsolidacji kredytow Lk SRk Sl

Weryfikacja i analiza wniosku o zmiane

schematu sptaty rat lub konsolidacje kredytow 20% i A7

Przyjmowanie wniosku o zmiane schematu

sptaty rat kredytu lub konsolidacje kredytow 20% £ 38%

Podpisywanie umowy kredytowej 15% 43% 42%

Podejmowanie decyzji o pozytywnym
lub negatywnym rozpatrzeniu wnioskow 20% 45% 35%
o przyznanie kredytu

Szacowanie zdolnosci kredytowej (scoring

. 9 39% 32%
kredytowy) w oparciu o algorytmy R
Weryfikacja/ analiza wniosku ” P o
kredytowego i sytuacji klienta 21% wE 36%
Przyjmowanie wniosku kredytowego 24% 42% 34%

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

Bl odpowiada mito Bl wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat
N, =358
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Otwartos¢ na wsparcie ze strony
asystenta Al przy obstudze ubezpieczen

W przypadku kwestii zwigzanych z ubezpieczenia-
mi, Polacy wyraznie czesciej akceptujg wykorzysta-
nie asystenta Al na etapie zakupu ubezpieczenia niz
w sytuacji wystgpienia szkody. Przecietnie co trzeci
Polak wskazuje, ze odpowiadatoby mu wsparcie wir-
tualnego asystenta na etapie szukania dostepnych

ofert oraz wybierania najlepszej oferty i jej zakupu, zas
24% Polakéw zyczytoby sobie wsparcia asystenta Al
na etapie zgtaszania, weryfikacji, rozpatrywania szko-
dy oraz w przypadku zgtaszania reklamacji lub skargi.
Zdecydowanie negatywne nastawienie do wsparcia
asystenta Al w obstudze ubezpieczen dotyczy 25% —
27% 0s6b na etapie wyboru oferty polisy, 32% Polakow
na etapie jej podpisywania i 29% — 32% badanych, gdy
stajg w obliczu zgtoszenia szkody lub reklamacji.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (CALA PROBA)

Obstuga reklamaciji i skarg 24% 44% 32%
Rozpatrywanie zgtoszenia szkody 23% 46% 31%
Weryfikacja wniosku zgtoszenia szkody 26% 45% 29%
Kontakt w przypadku wystapienia szkody 23% 46% 31%
Podpisywanie polisy
Wsparcie procesu kupna
Wybor oferty ubezpieczenia 32% 42% 26%
Proponowanie ofert dopasowanych 35% 40% 25%

do sytuacji klienta

0% 10% 20%

N = 2101 B odpowiada mi to

Wsparcie asystenta Al na etapie wyboru ubezpie-
czenia odpowiadatoby podobnemu odsetkowi Po-
lakéw niezaleznie od wieku, ale w przypadku zgta-
szania szkody lub sktadania reklamacji najmtodsze
pokolenie czes$ciej niz pozostate bytoby zadowo-
lone z wspotpracy z wirtualnym asystentem. Jesli
za$ chodzi o odsetek tych, ktérzy zdecydowanie nie

B wolatbym nie

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M zdecydowanie bym tego nie chciat

chcieliby kontaktu z wirtualnym asystentem w kon-
tekscie ubezpieczen, to rzadziej dotyczy to pokolenia
Z niz pozostatych pokoleA. Przy czym dwa najstar-
sze pokolenia — X i BB podobnie czesto (i czesciej
niz mtodsze pokolenia) deklarujg jednoznacznie ne-
gatywny stosunek do wspédtpracy z asystentem Al
w kwestiach zwigzanych z ubezpieczeniami.
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<:> Analiza doswiadczen zwigzanych z korzystaniem z Al /ﬂ/{% PROGRAM

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Z)

Obstuga reklamaciji i skarg 29% 45% 26%
Rozpatrywanie zgtoszenia szkody 27% 47% 26%
Weryfikacja wniosku zgtoszenia szkody 29% 47% 24%
Kontakt w przypadku wystapienia szkody 25% 49% 26%
Podpisywanie polisy 23% 49% 28%
Wsparcie procesu kupna 34% 42% 24%
Wybér oferty ubezpieczenia 34% 45% 21%

Proponowanie ofert dopasowanych

do sytuaciji klienta 37% 43% 20%

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

B odpowiada mi to M wolatbym nie B zdecydowanie bym tego nie chciat
N, = 551
CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE Y)
Obstuga reklamacji i skarg 21% 48% 31%
Rozpatrywanie zgtoszenia szkody 22% 48% 30%
Weryfikacja wniosku zgtoszenia szkody 25% 45% 30%
Kontakt w przypadku wystgpienia szkody 24% 46% 30%
Podpisywanie polisy 23% 45% 32%
Wsparcie procesu kupna

Wybor oferty ubezpieczenia 30% 43% 27%

Proponowanie ofert dopasowanych

do sytuacii klienta 34% 40% 26%

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

Bl odpowiada mito Bl wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat
N, = 682
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CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE X)

Obstuga reklamaciji i skarg A 39% 38%
Rozpatrywanie zgtoszenia szkody EY) 43% 34%
Weryfikacja wniosku zgtoszenia szkody 24% 44% 32%
Kontakt w przypadku wystapienia szkody 23% 42% 35%
Podpisywanie polisy 24% 42% 34%
Wsparcie procesu kupna 32% 41% 27%
Wybér oferty ubezpieczenia 32% 41% 27%

Proponowanie ofert dopasowanych . . .
do sytuaciji klienta 34% 39% 27%

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

B odpowiada mi to M wolatbym nie B zdecydowanie bym tego nie chciat
N, =510
CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z UBEZPIECZENIAMI PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE BB)
Obstuga reklamacji i skarg 20% 44% 36%
Rozpatrywanie zgtoszenia szkody 20% 45% 35%
Weryfikacja wniosku zgtoszenia szkody 23% 43% 34%
Kontakt w przypadku wystagpienia szkody 19% 47% 34%
Podpisywanie polisy 19% 45% 36%

Wsparcie procesu kupna 26% 43% 31%
Wybor oferty ubezpieczenia 34% 38% 28%

Proponowanie ofert dopasowanych = . =
do sytuacji klienta 36% 36% 28%

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

Bl odpowiada mito Bl wolatbym nie Bl zdecydowanie bym tego nie chciat
N_ =358
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Otwarto$¢ na wsparcie asystenta Al
w kwestiach zwigzanych )
z bezpieczenstwem pieniedzy klienta

38% Polakéw bytoby zadowolonych, gdyby asy-
stent Al monitorowat ich zachowania finansowe na
koncie bankowym, by potencjalnie wytapac¢ niety-
powe zachowania, mogace by¢ wskaznikiem proby

wytudzenia pieniedzy. Mniej osoéb, bo 30%, miatoby
takg samg opinie, gdyby chodzito o uwierzytelnie-
nia tozsamosci klienta przez wirtualnego asystenta.
Z drugiej strony negatywne nastawienie do wsparcia
asystenta Al w zakresie dbania o bezpieczenstwo
pieniedzy klienta ma $rednio 27% Polakéw (podobny
wynik dla obu poruszanych kwestii).

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z BEZPIECZENSTWEM TWOICH PIENIEDZY PRZEZ ASYSTENTA Al? (CALA PROBA)

Monitorowanie zachowan finansowych na moim koncie
w celu wychwycenia nietypowych zachowan
potencjalnie powigzanych z wytudzaniem pieniedzy
Uwierzytelnianie mojej tozsamosci w réznych
kontekstach obstugi finansowej

0%

M odpowiada mi to
N =2101

Akceptacja wykorzystania rozwigzan Al do monito-
rowania zachowan finansowych na koncie w ban-
ku i do uwierzytelniania tozsamosci klienta jest na
podobnym poziomie niezaleznie od wieku osob

10%

B wolatbym nie

38% 36% 26%
30% 42% 28%
20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

B zdecydowanie bym tego nie chciat

badanych. Zdecydowanie negatywna postawa w tym
obszarze dotyczy nieco rzadziej najmtodszego po-
kolenia niz pozostatych generacji, cho¢ réznice te nie
sg duze.

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z BEZPIECZENSTWEM TWOICH PIENIEDZY PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE Z)

Monitorowanie zachowan finansowych na moim koncie
w celu wychwycenia nietypowych zachowan
potencjalnie powigzanych z wytudzaniem pieniedzy

Uwierzytelnianie mojej tozsamosci w réznych
kontekstach obstugi finansowej

0%

M odpowiada mi to
N, = 551

10%

B wolatbym nie

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLtUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z BEZPIECZENSTWEM TWOICH PIENIEDZY PRZEZ ASYSTENTA AI? (POKOLENIE Y)

Monitorowanie zachowan finansowych na moim koncie
w celu wychwycenia nietypowych zachowan
potencjalnie powigzanych z wytudzaniem pieniedzy

Uwierzytelnianie mojej tozsamosci w réznych
kontekstach obstugi finansowe;j

0% 10%

B odpowiada mi to
N, = 682

B wolatbym nie

39% 38% 23%
29% 46% AR
20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B zdecydowanie bym tego nie chciat
36% 37% 27%
30% 42% 28%
20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M zdecydowanie bym tego nie chciat

100%
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CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z BEZPIECZENSTWEM TWOICH PIENIEDZY PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE X)

Monitorowanie zachowan finansowych na moim koncie
w celu wychwycenia nietypowych zachowan
potencjalnie powigzanych z wytudzaniem pieniedzy

Uwierzytelnianie mojej tozsamosci w réznych
kontekstach obstugi finansowej

0%

B odpowiada mi to
N, =510

10%

B wolatbym nie

CZY ODPOWIADALABY Cl OBSLUGA TWOICH SPRAW
ZWIAZANYCH Z BEZPIECZENSTWEM TWOICH PIENIEDZY PRZEZ ASYSTENTA Al? (POKOLENIE BB)

Monitorowanie zachowan finansowych na moim koncie
w celu wychwycenia nietypowych zachowan
potencjalnie powigzanych z wytudzaniem pieniedzy
Uwierzytelnianie mojej tozsamosci w réznych
kontekstach obstugi finansowej

0%

B odpowiada mi to
N, = 358

W réznych obszarach finansowych — zarzgdzaniu
budzetem domowym, oszczedzaniu, inwestowaniu,
zacigganiu zobowigzan finansowych, ubezpieczaniu,
Polacy upatrujg roli rozwigzan Al w réznego rodza-
ju doradztwie, podpowiedzi rozwigzan, planowaniu
etc. Warto na to zwréci¢ uwage w kontekscie swia-
domosci konsekwencji decyzji podejmowanych pod

10%

B wolatbym nie

A1% 33% 26%
32% 39% 29%
20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
B zdecydowanie bym tego nie chciat
38% 34% 28%
29% 40% 31%
20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

M zdecydowanie bym tego nie chciat

wptywem rady Al. Nalezy pamietaé, ze ostateczng
decyzje podejmuje klient, zatem to on ponosi ryzyko
Z nig zwigzane i w razie czego doswiadczy konse-
kwencji, jesli decyzja nie byta trafiona. Zdaje sie, ze
przynajmniej cze$¢ konsumentéow o tym zapomina,
nalezy im o tym przypominag.
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Samoocena wiedzy na temat
wykorzystania Al w finansach

e Prawie potowa Polakéw deklaruje brak jakiejkolwiek
wiedzy na temat wykorzystania Al w finansach i ban-
kowosci do obstugi spraw klienta, przy czym czesciej
dotyczy to pokolenia BB niz mtodszych Polakow.

e Niemal nie ma osdb, ktére czutyby, ze majg zaawan-
sowang wiedze na temat wykorzystania Al w finan-
sach i bankowosci. Stanowig one ok. 1% Polakow.

Swiadomos¢é wykorzystania rozwiazan Al
w finansach i bankowosci

o Swiadomo$é Polakéw wykorzystania rozwigzan Al
w finansach i bankowosci jest niska, szczegdlnie
wsrdéd osob z pokolenia BB.

e Potowa Polakoéw nie wie, jak dziatajg rozwigzania Al
wykorzystywane do obstugi klienta, nie zna zakre-
su, w jakim instytucje wykorzystujg Al w tym celu,
nie wie, czym jest machine learning i nie ma pojecia,
jakie informacje o nich zbiera Al w ramach wspo6t-
pracy z instytucjami finansowymi, a 61% nie wie, jak
instytucje finansowe zabezpieczajg dane zebrane
od swoich klientéw za posrednictwem Al.

e Roznica miedzy pokoleniem Z a BB w odsetku oséb
majgcych swiadomosé wykorzystania Al w finan-
sach wynosi (w zaleznosci od konkretnego obszaru)
nawet 37%!

Postawa wobec Al

e 19% Polakow widzi sens w wykorzystaniu Al w ban-
kowosci i finansach, a 15% jest przeciwnego zda-
nia. Pozostali nie sg pewni, czy warto korzystac z Al
w tym kontekscie, czy tez nie.

e 12% Polakéw (o 4 punkty procentowe mniej w naj-
starszej grupie) jest ciekawe nowych rozwigzan wy-
korzystujgcych Al i chce je poznawac.

e Brak gotowosci do korzystania z rozwigzan Al nara-
sta z wiekiem i dotyczy od 15% badanych z pokole-
nia Z, do co trzeciej osoby z pokolenia BB.

e Tym niemniej, wiekszos¢ Polakéw ma neutralne
podejscie do korzystania z Al w finansach — nie sg
szczegolnie do tego chetni, ale tez nie zamierza-
jg oponowac w tej kwestii.

e Polacy najczesciej widzg potencjat Al w zwieksze-
niu zadowolenia klientéw z ustug bankéw / domoéw

(biur) maklerskich, wiekszej personalizacji ofert
i ujednoliceniu informacji otrzymywanych z instytu-
cji, niezaleznie od kompetenc;ji konsultanta.

e Obawy Polakéw zwigzane z wykorzystaniem Al w fi-
nansach/bankowosci dotycza najczesciej ryzyka
wykorzystania Al przez oszustéw, by wytudzi¢ pie-
nigdze oraz potencjalnej utraty pracy przez pracow-
nikéw sektora finansowego/bankowego w zwigzku
z ich zastgpieniem rozwigzaniami wykorzystujgcy-
mi sztuczng inteligencje.

e Co ciekawe, wsrod obaw dotyczacych wykorzysta-
nia Al w finansach/bankowosci Polacy nie wymie-
niaja ryzyka, ze wirtualny asystent Zle im doradzi, co
moze oznaczagé, ze przynajmniej cze$¢ osob w ba-
danej probie zapomniata, ze konsekwencje ztych
decyzji opartych o rade narzedzia Al bedg ponosi¢
oni, a nie wirtualny doradca.

o W kwestii preferencji dotyczacych przysziego wy-
korzystania Al w finansach i bankowosci, zdania
Polakéw sg bardzo podzielone, niemal réwnie cze-
sto Polacy chcieliby ograniczenia wykorzystania Al,
utrzymania go na dzisiejszym poziomie oraz zwiek-
szenia do pewnego poziomu. Najwieksze popar-
cie dla zwiekszenia wykorzystania Al w finansach
znajdujemy wsréd pokolenia Z i maleje ono wraz
ze wzrostem wieku uczestnikow badania.

Sktonnos¢ do korzystania z Al

e Wiekszos¢ Polakéw, mogac wybiera¢ miedzy roz-
mowg z pracownikiem instytucji a rozmowg z wir-
tualnym asystentem, preferuje rozmowe z cztowie-
kiem, przy czym ta preferencja staje sie silniejsza
ze wzrostem wieku konsumenta.

o Najczesciej silne preferencje dotyczace rozmowy
z pracownikiem instytucji, ponad rozmowe z botem,
dotyczg zgtoszenia wytudzen finansowych oraz za-
ciggania i obstugi zobowigzan finansowych (kredy-
tow i pozyczek).

e 93% Polakoéw bytoby sktonne poczeka¢ na rozmo-
we z konsultantem, by unikngé¢ kontaktu z botem/
wirtualnym asystentem. Przecietnie Polacy byliby
gotowi poczekac¢ nawet 10 minut — najbardziej cier-
pliwi sg w tym kontekscie mtodzi dorosli z pokolenia
Z, za$ najbardziej niecierpliwi przedstawiciele poko-
lenia BB.

e 43% Polakéw uwaza, ze banki powinny dawac klien-
towi wybor czy rozmawia z pracownikiem, czy z na-
rzedziem Al, przy czym ten poglad dotyczy znacznie
czesciej pokolen X i BB niz mtodszych.
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o Wiekszos¢ Polakéw nie bytoby sktonne korzystaé
z rozwigzan wykorzystujacych Al, wymagajacych
udostepnienia swoich danych i odsetek ten wyraz-
nie ro$nie wraz ze wzrostem wieku badanego.

o Jesli jednak Polacy mieliby udostepnia¢ swoje dane
Al, to najczesciej byliby gotowi to zrobié, by chroni¢
swoje finanse przed oszustami.

Otwartos¢ na wsparcie ze strony
asystenta Al w roznych obszarach
dziatan finansowych

e Zdania Polakéw dotyczgce wykorzystania Al w ich
finansach / bankowosci sg podzielone. Usredniajac
dla wszystkich obszaréw ustug finansowych (pro-
wadzenie konta osobistego i oszczednos$ciowego,
lokaty, inwestycje, kredyty, ubezpieczenia) — 31%
Polakéw odpowiada wykorzystanie asystentow Al,
28% zdecydowanie by tego nie chciato, zas 41% wo-
latoby nie korzystac¢ z Al, ale nie jest w tej kwestii
zdecydowane.

e Polacy najczesciej majg pozytywny stosunek do
wykorzystania Al w obstudze klienta, jesli dotyczy¢
miataby ona konta biezacego lub oszczednoscio-
wego, lokat, inwestycji i kwestii bezpieczenstwa
pieniedzy. Mniej chetnie widzieliby wykorzystanie Al
w kontekscie kredytow i ubezpieczen

Co wptywa na otwartos¢ konsumentow do
korzystania z Al w finansach/ bankowosci?

e Wsrod funkcjonalnosci wykorzystujgcych Al, majg-
cych pozytywny wptyw na otwarto$¢ na korzysta-
nie z Al przez konsumenta, relatywnie najwieksze
znaczenie zdajg sie mie¢ te optymalizujgce czas
poswiecany na kontakt z bankiem/ domem makler-
skim oraz podnoszace bezpieczenstwo srodkéw
klienta (wyrazone w zwiekszeniu wykrywalnosci
przypadkoéw transakcji, majacych na celu wytudze-
nie pieniedzy od klienta).

e Znaczenie kazdej funkcjonalnosci dla budowania
pozytywnego nastawienia do Al spada z wiekiem
konsumenta.

Jak poprawi¢ nastawienie Polakow
do czatbotow i wirtualnych asystentow?

e Niemal 80% Polakéw widzi mozliwo$é poprawy
swojego nastawienia do czatbotéw i wirtualnych
asystentéw jako sposobu kontaktu z bankiem lub
domem (biurem) maklerskim.

e Wsrod czynnikow, ktore poprawityby nastawienie
Polakéw (w kazdym wieku) do wirtualnych asy-
stentow, najczesciej wymieniane s3: (1) tatwos¢é
przetgczenia sie do asystenta, w razie potrzeby,
(2) zakres odpowiedzi udzielanych przez asy-
stenta, (3) rozumienie przez niego komunikatow
nadawanych przez klienta, (4) przekonanie, ze
odpowiedzi asystenta sg efektem poszukiwan
rozwigzan najlepszych dla klienta oraz (5) dobre
zrozumienie przez klientéw, jak dziatajg wirtualni
asystenci.

Oczekiwania wobec wirtualnego asystenta
finansow domowych

e Co trzecia osoba badana wskazata, ze bytaby skiton-
na korzysta¢ z wirtualnego asystenta finanséw
domowych. Polacy oczekiwaliby od niego przede
wszystkim (1) pomocy przy planowaniu wydatkow
i przychodéw (najbardziej pokolenie Z), (2) infor-
mowania o zblizaniu sie do zatozonych limitow wy-
datkéw oraz (3) zwigzanej z tym kontroli wydatkow
(najbardziej pokolenie BB).

e Polacy chcieliby takze, by wirtualny asystent ich
edukowat. Szczegdlnie pozadana bytaby edukacja
w zakresie oszczedzania i r6znych form wykorzy-
stania oszczednosci oraz zabezpieczania finanso-
wej przysztosci na czas emerytury.

Doswiadczenia korzystania z Al i ich ocena

e 52% badanych deklaruje, ze w zadnym obszarze
ustug finansowych nie doswiadczyto wykorzysta-
nia Al przez instytucje finansowe, przy czym naj-
czesciej dotyczy to pokolenia BB (70%). Ten wynik
wydaje sie nie odzwierciedla¢ rzeczywistego kon-
taktu konsumentéw z rozwigzaniami Al, wyraznie
go niedoszacowujgc. Nalezatoby go interpretowac
jako wskaznik odsetka oséb swiadomych posiada-
nia doswiadczen wykorzystania Al w finansach. Za-
tem wysoki jest odsetek osob nieswiadomych, ze do
obstugi ich spraw instytucje finansowe siegaja po
rozwigzania Al.

Polacy najczesciej kojarzg swoje doswiadczenia z Al
ze sprawami zwigzanymi z zatozeniem lub prowa-
dzeniem konta osobistego, co moze odzwierciedla¢
ilos¢ i zakres doswiadczen zwigzanych z obstugag
konta, znacznie czestszych niz np. doswiadczen
z obstugg konta oszczednosciowego czy lokaty.

Doswiadczenia Polakéw zwigzane z wykorzysta-
niem Al w obszarze bankowosci / finansow sg zroz-
nicowane. Najczesciej ich wypadkowa prowadzi do



O ROZDZIAL IV

% PROGRAM
ANALITYCZNO

BADAWCZY

neutralnych wspomnien (50%). Co czwarty badany
deklaruje, ze jego doswiadczenia przewaznie lub
zawsze s pozytywne, a podobny odsetek uczestni-
kow badania twierdzi, ze ich doswiadczenia sg prze-
waznie lub wytgcznie negatywne.

e Odsetek os6b z przewazajgcymi pozytywnymi do-
$wiadczeniami z wykorzystaniem Al w finansach
spada z wiekiem badanego, rosnie natomiast odse-
tek osdb z przewagg doswiadczen negatywnych.

Doswiadczenia korzystania
z wirtualnego asystenta i czatbota
iich ocena

e 60% Polakéw deklaruje, ze ma doswiadczenia ko-
rzystania z gtosowego lub czatowego wirtualne-
go asystenta. Prawdopodobnie ta statystyka jest
niedoszacowana. Rzeczywisty wynik pewnie jest
wyzszy, biorgc poprawke na tych, ktérzy mogli nie
rozpoznac¢ bota w rozmowie i deklarowali brak ja-
kichkolwiek doswiadczen korzystania z rozwigzan
Al w finansach w swoim zyciu.

e Ponad 40% badanych nie potrafi rozmawia¢ z czat-
botem i wirtualnym asystentem, a 40% nie potrafi
przetgczyé sie w rozmowie z botem/asystentem na
rozmowe z pracownikiem. Najczesciej dotyczy to
pokolen BB i X.

e 65% Polakow, swiadomych doswiadczen z czatbo-
tem / wirtualnym asystentem deklaruje, ze ich do-
$wiadczenia sg generalnie pozytywne, cho¢ 18%
osob wskazuje, ze sprawia im to troche trudnosci.
Generalnie negatywne doswiadczenia ma natomiast
wyraznie mniej, bo 35% badanych w tej grupie.

Rozmowy z czatbotem i wirtualnym asystentem
niestety wyraznie czesciej wigzg sie z emocjami
negatywnymi niz pozytywnymi. Wsrod negatyw-
nych emocji Polacy najczesciej wymieniaja: iryta-
cje, ztos¢, zdenerwowanie, frustracje, bezsilnos¢;
zas wsrod pozytywnych: satysfakcje, spokdj, za-
dowolenie, poczucie komfortu i ulge.

Nieprzyjemne emocje towarzyszgce kontaktowi
z czatbotem lub wirtualnym asystentem wynika-
jg przede wszystkim z ograniczonych mozliwosci
bota / asystenta zrozumienia komunikatdéw, ktére
pisze / mowi do niego klient, ciggtego udzielania
przez bota / asystenta tych samych, nietrafionych
odpowiedzi i z niemoznosci uzyskania pomocy
od bota / asystenta.

Przyjemne emocje towarzyszace kontaktowi z czat-
botem lub wirtualnym asystentem wynikajg przede
wszystkim ze skracania czasu poswiecanego na roz-
wigzanie sprawy, unikania koniecznosci ttumaczenia
sie przed cztowiekiem oraz ograniczenia zadawania
zbednych pytan zadawanych przez konsultant.
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Dodatkowe analizy — roznice
miedzy kobietami | mezczyznami
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Ponizej przedstawiono wnioski z analiz opisujgce
réznice miedzy kobietami a mezczyznami w podej-
$ciu do wykorzystania rozwigzan Al w finansach /
bankowosci. W obszarach nieomoéwionych ponizej,
ktére prezentowano w raporcie, nie zaobserwowano
réznic miedzy kobietami a mezczyznami.

Wiedza

o Kobiety istotnie czesciej niz mezczyzni wskazujg
brak wiedzy na temat wykorzystania Al w finansach
(49% K vs 40% M odpowiedzi).

Postawy wobec Al

o Kobiety czesciej niz mezczyzni obawiajg sie, ze
w zwigzku z wykorzystaniem Al wiele oséb straci
prace (34% K vs 28% M odpowiedzi) i postrzegajg Al
jako bariere dla os6b wykluczonych technologicznie
(28% K vs 22% M odpowiedzi).

e Mezczyzni czesciej widzg w wykorzystaniu Al szanse
wiekszej personalizacji ofert (20% M vs 17% K), uzy-
skiwania wystandaryzowanych informacji (18% M
vs 14% K), zwiekszenia bezpieczenstwa pieniedzy
(14% M vs 9% K).

o Kobiety czesciej nie chcg korzystac z rozwigzan Al
(23% K vs 18% M); mezczyzni za$ nieco czesciej
deklarujg, ze chcg poznawac¢ nowe rozwigzania Al
w praktyce (13% M vs 10% K).

Co musiatoby sie stac, zebym miat(a)
lepsze nastawienie do Al?

o tatwosé przetgczenia sie miedzy asystentem a kon-
sultantem (42% K vs 37% M) oraz lepsze zrozumie-
nie, jak dziatajg boty/asystenci (22% K vs 17% M),
sg czesciej wymieniane przez kobiety niz mezczyzn
jako kryteria potrzebne, by mie¢ lepsze nastawienie
do Al

Preferencja asystent czy konsultant

e W przypadku znakomitej wiekszosci spraw zata-
twianych w bankach/ domach (biurach) makler-
skich/ u ubezpieczyciela, mezczyzni nieco czesciej
niz kobiety preferowaliby kontakt z wirtualnym asy-
stentem niz z konsultantem.

Oczekiwania wobec wirtualnego asystenta
finansow domowych

o Kobiety czesciej niz mezczyzni oczekiwatyby
od asystenta finanséw osobistych edukowania
w zakresie zarzadzania budzetem domowym (47% K
vs 39% M).

Spodziewany rozwoj Al w finansach

e Mezczyzni czesciej niz kobiety spodziewajg sie
w przysztosci wzrostu wykorzystania Al w finan-
sach / bankowosci (42% M vs 36% K), czesciej tez
tego wtasnie by sobie zyczyli (11% M vs 7% K). Ko-
biety natomiast nieco czesciej niz mezczyzni zyczy-
tyby sobie ograniczenia do minimum wykorzysta-
nia Al (25% K vs 21% M).

e W przypadku catkowitej rezygnacji instytucji finan-
sowej z zatrudniania konsultantéw i przeniesienia
obstugi klienta wytgcznie do kontaktu przez asy-
stenta Al, 40% kobiet i 33% mezczyzn zmienitoby
instytucje na taka, ktéra nie wprowadzita takich
zmian.

Swiadomosé doswiadczania obstugi
z wykorzystaniem Al

o Kobiety nieco czesciej niz mezczyzni wskazuja, ze
nie majg wiedzy na temat: (1) obszaréw wspotpra-
cy z instytucjami finansowymi, w ktérych do obstugi
ich spraw wykorzystywane jest Al (50% K vs 45% M),
(2) powodow 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 doswiadczen zwigzanych
z korzytaniem z Al

e Ocena wtasnych doswiadczen zwigzanych z ko-
rzystaniem z Al jest zblizona dla kobiet i mezczyzn.
Mezczyzni nieco czesciej niz kobiety wskazujg na
pozytywne i negatywne doswiadczenia w kontek-
stach inwestycyjnych i pozytywne w kontekscie kre-
dytéw/ pozyczek, ale moze to wynikac¢ z czestszego
w ogole zajmowania sie tymi tematami przez mez-
czyzn niz kobiety w gospodarstwach domowych, co
pokazuja inne badania.



<:> Dodatkowe analizy - r6znice miedzy kobietami i mezczyznami

o Kobiety nieco czesciej niz mezczyzni deklarujg brak
umiejetnosci rozmowy z botem i wirtualnym asy-
stentem (16% -17% K vs 12%-13% M) oraz przeta-
czania sie w rozmowie z botem lub asystentem do
konsultanta (16% -17% K vs 13% M).

e Mezczyzni nieco czesciej niz kobiety doswiad-
czajg przyjemnych emocji w kontakcie z botem/
asystentem (w zaleznosci od emocji: 2-4% K vs
6-8% M), ale negatywnych emocji doswiadczaja
podobnie czesto.
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o Kobiety troche czesciej niz mezczyzn denerwuje, ze
bot/asystent odpowiada w kétko to samo (80% K vs
74% M) lub bez sensu/nie na temat (76% K vs 71% M)
oraz ze nie jest w stanie im pomaoc (79% K vs 69% M).

o Kobiety tez troche czesciej niz mezczyzni odczuwa-
jg pozytywne emocje w kontakcie z botem/asysten-
tem wynikajgce z: szybszego rozpoczecia rozmowy
(79% K vs 71% M), szybkiego przetaczenia do kon-
sultanta (69% K vs 61% M), braku koniecznosci thu-
maczenia sie przed cztowiekiem (63% K vs 57% M).
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