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1. Poziom zrozumienia i wykorzystania nowych technologii opartych o 
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wykorzystania AI
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91% ankietowanych posiada produkty finansowe, jednak nieliczni korzystają z różnych form 
oszczędzania i inwestowania

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 
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Niezależnie od wieku znaczna część osób nie posiada żadnej wiedzy w zakresie AI w finansach ani 
nie ma wiedzy w zakresie użycia informacji w procesach wykorzystywanych przeze AI

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 

45%

57%

45%

42%

40%

38%

32%

40%

39%

37%

16%

10%

14%

17%

21%

2%

1%

1%

2%

2%

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

Ogółem

BB

X

Y

Z

Samoocena wiedzy na temat wykorzystania AI w finansach do 
obsługi spraw klienta

Nie mam żadnej wiedzy w tym temacie Mam podstawową wiedzę

Mam średni poziom wiedzy Mam zaawansowana wiedzę

56%

74%

66%

51%

43%

35%

22%

30%

38%

44%

9%

4%

4%

11%

13%

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

Ogółem

BB

X

Y

Z

Czy wiesz do czego instytucje finansowe wykorzystują 
informacje zgromadzone przez rozwiązania AI?

Nie Mniej więcej Tak
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Starsze pokolenia są mniej ufne do wykorzystania własnych danych nawet w celach dopasowania 
usług i poprawy bezpieczeństwa. 

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 
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Postawy i przekonania wobec sztucznej inteligencji
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AI w finansach/bankowości to szansa dla
uzyskiwania zawsze takich samych informacji na
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wiedzy pracownika

AI daje szansę większej personalizacji ofert

Wykorzystanie AI zwiększa bezpieczeństwo moich
pieniędzy, bo dzięki analizie moich typowych

zachowań, można wychwycić próbę ataku
hakerskiego na moje konto.

Korzyścią wykorzystania AI jest jednolite
traktowanie wszystkich konsumentów, niezależnie

od tego jak opowiedzą swoją historię lub o co
poproszą

AI daje mi możliwość lepszej kontroli moich
finansów, pomagając planować budżet domowy i
informując o zbliżaniu się do ustalonych limitów

Pozytywne postawy i przekonanania wobec wykorzystania AI w 
bankowości/finansach
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Młodsze pokolenia dostrzegają wyraźniej korzyści płynące z zastosowania sztucznej inteligencji

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 
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Kontakt z pracownikiem w największym stopniu jest pożądany przez Babyboomerów, jednak są oni 
skłonni najkrócej pozostać na linii w oczekiwaniu na konsultanta

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 
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Dla klientów ważna jest możliwość przekierowania rozmowy do fizycznego konsultanta, a także 
poprawa rozumienia komunikatów

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 
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Wśród głównych problemów z kontakcie z chatem są bariery komunikacyjne i brak zrozumienia 
problemu, jednak konsumenci dostrzegają możliwość szybkiego i sprawnego rozwiązania 
problemu przy kontakcie z czatbotem lub wirtualnym asystentem

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 
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86% ankietowanych wskazuje na potrzebę wyboru pomiędzy wirtualnym konsultantem a 
pracownikiem. 36% klientów deklarowało, że brak możliwości rozmowy z pracownikiem wymusi na 
nich zmianę obecnego banku/domu maklerskiego.

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 
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Co byś zrobił(a) gdyby twój bank/dom maklerski lub inna 
instytucja finansowa w pełni zrezygnował z obsługi klienta przez 

swoich pracowników i proponował obsługę wyłącznie przez 
wirtualnych asystentów? 
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Nic, nie obeszło by mnie to

Na początku był(a)bym niezadowolona, ale po jakimś czasie bym się nauczył(a) takiej
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kontaktu, ale nie zmienił(a)bym instytucji
Zmienił(a)bym instytucję na tą, która nie wprowadziła takich zmian.
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Wśród ankietowanych istnieje istotne zróżnicowanie w chęci korzystania z produktów AI, jednak 
najbardziej otwarci na rozwój technologii AI są przedstawiciele pokolenia Z 

Źródło: Raport AI w Finansach i Bankowości oczami polskiego konsumenta 
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Który scenariusz najbardziej by ci odpowiadał? 

Zupełna rezygnacja z wykorzystania AI

Ograniczenie wykorzystania AI do minimum

Utrzymanie dzisiejszego poziomu wykorzystania AI

Zwiększenie wykorzystania AI, ale tylko do pewnego poziomu

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

Maksymalizacja wykorzystania AI, optymalnie do poziomu, w którym do obsługi klienta nie będą już wykorzystywani pracownicy.
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W kontakcie z bankiem istotnym komponentem jest człowiek, zaś rolą sztucznej inteligencji jest 
przede wszystkim poprawa wydajności oraz uproszczenie procesów

NISKI POZIOM WIEDZY I 
ŚWIADOMOŚCI WYKORZYSTANIA 

AI W FINANSACH
• Ogólna samoocena wiedzy (45%+35%)

• Obszary wykorzystania AI w obsłudze, 

rozumienie jak działają rozwiązania AI 

(~50%)

• Jakie dane są zbierane i po co (56%)

CZEGO POLACY SIĘ OBAWIAJĄ?

• Utraty pieniędzy

• Wycieku danych 

• Utraty pracy

• Utraty ludzkich uczuć 

konsultanta/asystenta

PREFERENCJe KONTAKTU Z 
CZŁOWIEKIEM i Botem

• 93% woli kontakt z konsultantem

• Przeciętnie Polacy są skłonni 

poczekać na rozmowę z konsultantem 10 

minut

• 80% Polaków widzi możliwość poprawy 

swojego nastawienia do AI

Doświadczenia z botami
• 60% badanych deklaruje doświadczenia z botem
• 40%+ badanych nie potrafi rozmawiać z 

czatbotem i wirtualnym asystentem,
• 40% nie potrafi przełączyć się w rozmowie z 

botem/asystentem na rozmowę z pracownikiem.
• Rozmowy z botem wywołują częściej negatywne 

niż pozytywne emocje 
• 36% badanych deklaruje, zmianę instytucji 

finansowej, jeśli obecna zrezygnuje z 
konsultantów

Główne korzyści 
wykorzystania AI

• Efektywność i wygoda  

• Bezpieczeństwo

• Personalizacja usług 

• Unifikacja informacji, formy i tonu 

komunikacji 

WARUNKI AKCEPTACJI AI
• Łatwość przełączenia się do asystenta, w razie 

potrzeby, 

• Zakres odpowiedzi udzielanych przez asystenta,

• Rozumienie przez bota komunikatów 

nadawanych przez klienta, 

• Przekonanie, że odpowiedzi asystenta są efektem 

poszukiwań rozwiązań najlepszych dla klienta,

• Dobre zrozumienie przed klientów jak działają 

wirtualni asystenci.



Dziękujemy za uwagę

Zapraszamy do kontaktu

Materiały szkoleniowe, wersja 4.0.

Związek Banków Polskich
ul. Kruczkowskiego 8
00-380 Warszawa

zbp.pl Agnieszka Wachnicka
Wiceprezes ZBP

Więcej szczegółów w pełnej wersji raportu
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