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Sekscinskiej jest dostepny do pobrania na stronie pabwib.pl

Raport Al w Finansach i Bankowosci oczami polskiego konsumenta
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91% ankietowanych posiada produkty finansowe, jednak nieliczni korzystajg z roznych form

0szczedzania | iInwestowania

Z jakiego rodzaju ustug finansowych korzystasz ? Z jakiego rodzaju ustug finansowych korzystasz ?

-

8%

Obligacje
gacj 9%
6%

14%

N 11%

Ubezpieczenia majgtkowe i/lub osobowe

Kredyt / pozyczka

Lokata

Konto oszczednosciowe

Aplikacja bankowa

BankowoscC elektroniczna przez strony www 0
N €000 B =

R 57 Rachunek maklerski gy’
0 0
. 90%
Konto osobiste 96% '4%
949
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
H/ Y mX EBB m/ Y mX EBB
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Niezaleznie od wieku znaczna czesc osob nie posiada zadnej wiedzy w zakresie Al w finansach ani

nie ma wiedzy w zakresie uzycia informacji w procesach wykorzystywanych przeze Al

Samoocena wiedzy na temat wykorzystania Al w finansach do Czy wiesz do czego instytucje finansowe wykorzystuja
obstugi spraw klienta informacje zgromadzone przez rozwigzania Al?

T - o~ DTN .
1 - >

Ogodtem 45% 38% 16% i) Ogotem

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

B Nie mam zadnej wiedzy w tym temacie m Mam podstawowg wiedze 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Mam $redni poziom wiedzy m Mam zaawansowana wiedze m Nie Mniej wiecej mTak
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Starsze pokolenia sg mniej ufne do wykorzystania wtasnych danych nawet w celach dopasowania

ustug i poprawy bezpieczenstwa.

Czy byt(a)bys skitonna korzysta¢ z ponizszych rozwigzan wykorzystujgcych Al, wymagajgcych udostepnienia swoich danych Al?

OChrony moich ﬁnanSéW, poprzez rozpoznawanie prob Wy’fudzenia plenledzy — 50%
41%

N 459

47%

Edukacja finansowa w oparciu o Al (materiaty edukacyjne tworzone przez Al dopasowane do Twoich 46%

35%

Wirtualny asystent finansdw domowych (wsparcie przy prowadzeniu budzetu domowego) — 2704
20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
m/ nY mX mBB
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Postawy | przekonania wobec sztucznej inteligencii

Pozytywne postawy I przekonanania wobec wykorzystania Al w
bankowosci/finansach

Al daje mi mozliwosc¢ lepszej kontroli moich “
10%

finanséw, pomagajgc planowac budzet domowy i 9%
informujgc o zblizaniu sie do ustalonych limitow D 13%

13%

Korzyscig wykorzystania Al jest jednolite
traktowanie wszystkich konsumentéw, niezaleznie

od tego jak opowiedzg swojg historie lub o co 13%
poproszg N 14%
Wykorzystanie Al zwieksza bezpieczenstwo moich 10%
pieniedzy, bo dzieki analizie moich typowych _ 10%
zachowan, mozna wychwyci¢ probe ataku 11%
hakerskiego na moje konto. D 13%
Al daje szanse wiekszej personalizacji ofert 1530%
. 23%
Al w finansach/bankowosci to szansa dla 11%
uzyskiwania zawsze takich samych informacji na - 14%
infoliniach/chatach, niezaleznych od stazu pracy i 18%
wiedzy pracownika I 19%
Al to szansa dla szansa dla konsumenta na m
21%

zwiekszenie zadowolenia z ustug bankéw/domow

0
maklerskich 240

N 319%

0% 5%
EBB mX mY m/Z

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

Zrodto: Raport Al w Finansach i Bankowosci oczami polskiego konsumenta

Negatywne postawy i przekonanania wobec wykorzystania Al w
bankowosci/finansach

15%
Banki wdrazajg Al, zeby méc zamkng¢ oddziaty -14%0

banku. 14%
N 11%
. S 16%
Al to zagrozenie dla konsumenta w odniesieniu do 14%
finansow i bankowosci 11%
I 12%

Ryzykiem wykorzystania Al jest ,bezdusznosc¢”
algorytmoéw, ktore podejmujg decyzje, bez ludzkiego
czynnika zrozumienia, czy wspotczucia

Obawiam sie spadku jakosci ustug
bankowych/finansowych

Obawiam sie, ze przez Al wielu pracownikow
sektora finansowego/bankowego straci prace 29%

. 359

43%

39%
. 479%

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

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

mEBB mX mY mZ

B sT. 6

—



Mtodsze pokolenia dostrzegajg wyrazniej korzysci ptyngce z zastosowania sztucznej inteligencii

Dopasowanie komunikatow reklamowych i marketingowych do moich preferencji

Wykrywanie przypadkow transakciji, ktorych celem jest wyludzenie pieniedzy klienta, w oparciu
o analize zachowan klienta w serwisie transakcyjnym.

Wsparcie w zarzadzaniu finansami osobistymi (np. planowanie wydatkow, formutowanie celéw)

Biezgca analiza moich finansow i raportowanie wnioskéw z niej ptyngcych (raportowanie
zagrozen, trudnosci)

Zapewnianie bezpieczenstwa moich finansow

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

Podejmowanie decyzji w oparciu wytacznie o twarde, obiektywne wskazniki, eliminujgc
,czynnik ludzki”

Usprawnienie procesu uwierzytelniania klienta

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

Dostepnosc¢ ustug obstugi konsumenta catodobowo

Natychmiastowe otrzymywanie odpowiedzi na zadane pytania

Skrocenie czasu oczekiwania na decyzje instytucji finansowej (np. przyznanie kredytu,
rozpatrzenie reklamaciji)

| g,;

N 060

6,6

mEZ nY mX mBB

Zrodto: Raport Al w Finansach i Bankowosci oczami polskiego konsumenta

Stopien wptywu
funkcjonalnosci
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m usSrednione dla
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Kontakt z pracownikiem w najwiekszym stopniu jest pozadany przez Babyboomerow, jednak sg oni

sktonni najkrocej pozostac na linii w oczekiwaniu na konsultanta

Usredniona preferencja rozmowy z pracownikiem® lle bytbys w stanie maksymalnie poczeka¢ na rozmowe z
konsultantem zeby uniknac rozmowy z botem? (w minutach)

Z
_ 11’5
Y
10
9,5
8,4
X
10
0 2 4 6 8 10 12 14
BB
56% 58% 60% 62% 64% 66% 68% 70% 12% 714% mZ mY mX mBB mQOgoétem
EBB mX mY mZ
—
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Dla klientow wazna jest mozliwos¢ przekierowania rozmowy do fizycznego konsultanta, a takze

poprawa rozumienia komunikatow

Co musialoby sie zmienié¢ zeby$ poprawit nastawienie do Co musiatoby si¢ zmieniC zebys miat bardziej pozytywne
kontaktu z bankiem/DM przez czatboty/ wirtualnych asystentéow? nastawienie do kontaktu z bankiem/domem maklerskim przez
(ogotem) czatboty/ wirtualnych asystentéw?
L atwosc¢ przetgczenia na rozmowe z konsultantem, _ _ . , D 39%
jesli klient tego potrzebuje . Wiekszy zakres odpowiedzi, ktére sg w 33%
0)
Sprawne potfgczenie z konsultantem w przypadku 28%
braku rozwigzania problemu 2 o _ )
Lepsze rozumienie komunikatow przez D £5%
: : . :
Wiekszy zakres odpowiedzi, ktore sg w stanie narzedz[a Al (np.’Jezylf p0|.SkI, . 3(’,2 /0
o rozpoznawanie wyrazow mimo literowek 30%
udzielac - 28%
Itp.) 0
Lepsze rozumienie komunikatéw przez narzedzia , o ) o
Al (np. jezyk polski, rozpoznawanie wyrazéw mimo MUS'an(a)by,m.t_)ardZ'eJ l{_fac rzej[eanSCI ' D 26%
literowek itp.) kompleksowosci informacji uzyskiwanych od 19%
bota, nie zastanawiaé sie czy cztowiek nie - 16% mZz
Musiat(a)oym mie¢ wieksze zaufanie do tego, ze wymyslit by innego rozwigzania 16% v
nie dziatajg one na mojg szkode X
O
. . , . N 21%
Musiat(a)bym dobrze rozumie¢ jak one dziataja, do Narzedzia Al musiatyby zaczgc rozumiec 20% m BB
czego sg wykorzystywane w moim banku. . moje emocje, sytuacje, w ktorej sie znajduje -1510/;0/
0
Narzedzia Al musiatyby zaczg¢ rozumie¢ moje
emocje, sytuacje, w ktorej sie znajduje Musiat(a)bym dobrze rozumie¢ jak one _18209%
dziatajg, do czego sg wykorzystywane w X
Musiat(a)bym bardziej ufa¢ rzetelnosci i 1 mgim ?)ani/(u ysty ‘VO
kompleksowosci informaciji uzyskiwanych od bota, ' 23%
nie zastanawiac sie czy cztowiek nie wymysilit by...
. . . . , 0
Musiat(a)bym pozna¢ korzysci ptyngce z 0 Nic nie bytoby w stanie mnie przekona¢ do I 13% 10
wykorzystania Al w bankowosci kontaktu z chatbotem lub ertualnym 2504
asystentem I -
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
q
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Wsrod gtownych problemow z kontakcie z chatem sg bariery komunikacyjne i brak zrozumienia

problemu, jednak konsumenci dostrzegajg mozliwosc szybkiego i sprawnego rozwigzania

oroblemu przy kontakcie z czatbotem lub wirtualnym asystentem

Z jakich powodow najczesciej odczuwasz nieprzyjemne emocje w
kontakcie z czatbotem lub wirtualnym asystentem? (wiele
odpowiedzi)

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

45%

Poczucie, ze przez to, ze istniejg boty, ktos traci
prace

53%

Poczucie, ze on nie rozumie moich emocji, sytuaciji,
w ktorej jestem

66%

Nie jestem w stanie tatwo przetgczy¢ sie do
konsultanta

69%

Odpowiada bez sensu/ nie na temat 73%

Nie jest w stanie mi pomaoc 74%

Odpowiada w kotko to samo 76%

Nie rozumie o co mi chodzi

78%

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

Zrodto: Raport Al w Finansach i Bankowosci oczami polskiego konsumenta

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.

52%

Bo wirtualny asystent udziela konkretnych,
jednoznacznych odpowiedzi

55%

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

60%

Bo wirtualny asystent nie zadaje zbednych pytan 62%

Gdy uda mi sie obejsc¢ jego algorytmy i szybko

)
przetgczyc¢ sie do konsultanta 64%

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

65%

Bo jakos¢ rozmowy nie zalezy od umiejetnosci czy

0)
nastroju konsultanta 69%

Bo rozpoczynam rozmowe od razu bez

: - ) : 76%
koniecznosci czekania na potgczenie

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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86% ankietowanych wskazuje na potrzebe wyboru pomiedzy wirtualnym konsultantem a

pracownikiem. 36% klientow deklarowato, ze brak mozliwosci rozmowy z pracownikiem wymusi na

obeche

nich zmiane o0 banku/domu maklerskieg

Czy Twoim zdaniem banki/ domy maklerskie powinny zawsze
dawac swoim klientom mozliwos¢ wyboru miedzy wirtualnym
asystentem a pracownikiem podczas zatatwiania spraw
finansowych?

Z 54% 31%

Y 45% 37%

X 36%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Nie widze takiej potrzeby
m Jest to absolutnie konieczne

Bytoby dobrze, ale nie jest to konieczne

Zrodto: Raport Al w Finansach i Bankowosci oczami polskiego konsumenta

Co bys zrobit(a) gdyby twoj bank/dom maklerski lub inna
instytucja finansowa w petni zrezygnowat z obstugi klienta przez
swoich pracownikéw i proponowat obstuge wylgcznie przez
wirtualnych asystentéw?

Wl 6%

15%

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

m Byt(a)bym zadowolony

Nic, nie obeszto by mnie to
®m Na poczatku byt(a)bym niezadowolona, ale po jakims 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
m Zmienit(a)bym instytucje na tg, ktdra nie wprowadzita takich zmian.

.q"
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Wsrod ankietowanych istnieje istotne zroznicowanie w checi korzystania z produktow Al, jednak

najbardziej otwarci na rozwoj technologii Al sg przedstawiciele pokolenia Z

Ktory scenariusz najbardziej by ci odpowiadat?

10%

<

23% 23%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m Zupetna rezygnacja z wykorzystania Al

Ograniczenie wykorzystania Al do minimum

Utrzymanie dzisiejszego poziomu wykorzystania Al
m Zwiekszenie wykorzystania Al, ale tylko do pewnego poziomu

Znaczne zwiekszenie wykorzystania Al, optymalnie do poziomu, w ktorym pracownicy instytucji bedg angazowani do spraw klienta tylko w sporadycznych przypadkach
m Maksymalizacja wykorzystania Al, optymalnie do poziomu, w ktorym do obstugi klienta nie bedg juz wykorzystywani pracownicy.

B sTR. 12
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W kontakcie z bankiem istothnym komponentem jest cztowiek, zas rolg sztucznej inteligencji jest
przede wszystkim poprawa wydajnosci oraz uproszczenie procesow

«vis5. NISKIPOZIOM WIEDZY |
N , @) PREFERENCJE KONTAKTU Z
CZEGO POLAGY SIE OBAWIAJA?
SWIADOMOSCI WYKORZYSTANIA ! ; A B  C7LOWIEKIEM | BOTEN

Al W FINANSACH

- « 93% woli kontakt z konsultantem
- Ogoblna samoocena wiedzy (45%+35%) Utraty pienigdzy . L :
. Ogszary wykorzystania Alyw obstudze, Wycieku danych Przecietnie Polacy s3 skionni

rozumienie jak dziataja rozwigzania Al Utraty pracy pqcz?kaé na rozmowe z konsultantem 10
(=50%) Utraty ludzkich uczué minu

80% Polakéw widzi mozliwos¢ popraw
Jakie dane sa zbierane i po co (56%) konsultanta/asystenta SW(;jego nastawienia do Al poprawy

* 60% badanych deklaruje doswiadczenia z botem

2 Gl SEREIYE (12 SR [T s o WYKURZYSTANIA AI « Lkatwosc¢ przetaczenia sie do asystenta, w razie
czatbotem i wirtualnym asystentem,

+ 40% nie potrafi przetaczyé sie w rozmowie z potrzeby, e
botem/asystentem na rozmowe z pracownikiem. Efektywnosc i wygoda > ZELUES DR[pOet JEAIS T [plizez sEysiEiEL

- Rozmowy z botem wywoluja czesciej negatywne Bezpieczenstwo * Rozumienie przez bota komunikatow
niz pozytywne emocje . ! nadawanych przez klienta,

. 36% badanych deklaruje, zmiane instytuciji Personalizacja ustug  Przekonanie, ze odpowiedzi asystenta sa efektem
finansowej, jesli obecna zrezygnuje z Unifikacja informacji, formy 1 tonu poszukiwan rozwigzan najlepszych dla klienta,
konsultantow komunikaciji - Dobre zrozumienie przed klientow jak dziataja

wirtualni asystenci.

&) DoSwiADCZENIA Z BoTAMI a SLGWNE KORZYSC WARUNKI AKCEPTACJI Al
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Wiecej szczegdtow w petnej wersji raportu

ZAPRASZAMY DO KONTAKTU
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