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Wstep

Sztuczna inteligencja (Al) odgrywa coraz wigksza role w bankowos$ci mobil-
nej, wplywajac na automatyzacje procesow, personalizacje ustug oraz poprawe
bezpieczenstwa. Nowoczesne technologie, takie jak uczenie maszynowe, big
data i chatboty, rewolucjonizuja sposob, w jaki klienci korzystaja z ustug ban-
kowych. W artykule omoéwiono rozwdj Al w bankowosci mobilnej, jej kluczowe
zastosowania oraz wyzwania zwigzane z wdrazaniem tych rozwiazan.

Celem artykutu jest zbadanie, jaki jest stosunek osob z pokolenia Z do wy-
korzystania funkgji opartych o Al w aplikacjach mobilnych bankéw. Celem
pomocniczym jest przedstawienie aktualnego stanu rozwoju funkcji Al w ban-
kowosci mobilnej. Wykorzystano analize literatury naukowej i branzowej oraz
przeprowadzono badanie ankietowe wsrod osob z pokolenia Z korzystajacych
z aplikacji mobilnych bankdéw.

1. Istota sztucznej inteligencji

Wspolczesnie wraz z rozwojem technologii i postepujaca cyfryzacja kolej-
nych obszaréw zycia coraz wiekszego znaczenia w gospodarce nabiera sztucz-
na inteligencja (ang. Al - artificial intelligence). Wraz z pojawieniem sie ChatGPT
temat ten zyskal na znaczeniu w mediach i spoleczenstwie, inicjujac debate
na temat szans i zagrozen, jakie wiaza si¢ z rozwigzaniami Al (Rysunek 1).

Sztuczna inteligencja jest pojeciem bardzo szerokim, ktdre nie posiada jednej
spdjnej definigji. Na poziomie ogdlnym okresla sie ja jako typ inteligencji maszyn,
zdolny do rozumienia lub uczenia sie realizacji kazdego zadania intelektualnego,
ktore zwykle wykonuje cztowiek!. Encyklopedia Britannica z kolei definiuje
sztuczna inteligencje jako , zdolnos¢ komputera cyfrowego lub sterowanego kom-
puterowo robota do wykonywania zadan zwigzanych z charakterystycznymi dla

1 P. Skalfist, D. Mikelsten, V. Teigens, Sztuczna inteligencja: czwarta rewolucja przemy-
stowa, Cambridge Stanford Books, Cambridge 2020, s. 4.



ludzi, wyzszymi procesami intelektualnymi, takimi jak zdoIno$¢ rozumowania,
odkrywania znaczen, generalizowania lub uczenia si¢”2.
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Rysunek 1. Popularnos¢ hasta “Sztuczna inteligencja” w wyszukiwarce
Google

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Google Trends3.

Z rozwojem Al nieodlacznie zwigzane sa dane, uczenie maszynowe i deep
learning, gdyz Al w duzej mierze bazuje wilasnie na uczeniu maszynowym
z odpowiednich zbioréw danych*. Wspdlczesna gospodarka w coraz wiekszej
mierze opiera si¢ na wykorzystaniu duzych zbioréw danych (ang. big data): ich
pozyskiwaniu, gromadzeniu, przetwarzaniu i analizowaniu®. Big data takze
nie posiada jednej definicji. Wedtug Gartnera big data zawiera si¢ w 3V: wyso-
ka predkos¢ (Velocity), wolumen (Volume) oraz wysoka wartos$¢ informacyjna

2 Encyklopedia Britannica, Wydawnictwo KURPISZ, Poznan 2004, tom 42, s. 19-20.
3 Google Trends, https://trends.google.com/trends/explore, (dostep: 22.03.2025).

4 Zwiazek Bankow Polskich, Centrum Prawa Bankowego i Informagji, Sztuczna in-
teligencja w bankowosci, Warszawa 2020, s. 58.

5 J.Grzywacz, E. Jagodzinska-Komar, Rola sztucznej inteligencji w rozwoju sektora ban-
kowego, “Nauki Ekonomiczne”, 2021, tom 34, s. 18.



(Veracity)®. Wymaga ona specjalistycznych form przetwarzania danych, dzigki
ktérym mozna pozyskac informacje. Jedna z nich jest uczenie maszynowe.

Uczenie maszynowe definiowane jest jako ,podzbidr sztucznej inteligencji
wykorzystujacy algorytmy nabywajace zdolnos¢ do optymalizacji wlasnego
dziatania wraz z kolejnymi zdobywanymi doswiadczeniami””. Warto przy tym
powiedzie¢ takze o deep learning, czyli podkategorii uczenia maszynowego,
ktére usprawnia dziatania Al dzieki rozpoznawaniu obrazow i przetwarzaniu
jezyka naturalnego®.

Popularno$¢ wykorzystania Al jest zwigzana z rosnacymi mozliwoscia-
mi technologicznymi, jak rowniez potrzeba rynkowa. Brak implementacji Al
w swoich produktach i ustugach moze w niedtugim okresie wiagzac si¢ z utratg
przewagi konkurencyjnej’. Wzrost gospodarczy takze w coraz wigkszym stop-
niu bedzie zalezat od innowacyjnosci w zakresie AI'.

2. Wykorzystanie sztucznej inteligencji
w produktach i ustugach bankowosci mobilnej

Po rozwigzania z wykorzystaniem sztucznej inteligencji w wielu obsza-
rach dziatalnosci coraz chetniej siegaja takze banki. Jednym z nich jest obszar
bankowosci mobilnej. Bankowo$¢ mobilna opiera sig¢ na wiasnych aplikacjach
mobilnych bankow. Aplikacje mobilng mozna najprosciej okresli¢ jako program
na telefon komdrkowy, ktéry umozliwia zarzadzanie swoim kontem w ban-
ku'. Banki, oferujac w ramach aplikacji mobilnych produkty i ustugi, ktérych
dziatanie opiera sie w okreslonym stopniu na Al, chca w ten sposob nie tylko
zapewnic¢ wyzsza jakos¢ ustug dla klientdw, ale takze staraja sie budowac w ten
sposob przewage konkurencyjna nad innymi bankami, a takze nad fintechami,
ktore zyskaty zainteresowanie gtéwnie dzieki swojej innowacyjnosci'2.

6 Gartner report (2012). The Importance of ,Big Data”: Definition. ZA: Przysztos¢ jest dzis,
red. M. Ciszewska-Mlinari¢. Akademia Leona Kozminskiego, Warszawa 2023, s. 46.

7 EY Polska, Sztuczna inteligencja zmienia branze finansowq. https://www.ey.com/pl_pl/
insights/risk/sztuczna-inteligencja-zmienia-bran-finansow (dostep: 23.03.2025).

8 A. Tomaszek, Rozwdj sztucznej inteligencji i jej wptyw na rynek finansowy, “Finanse
i Prawo Finansowe”, 2022, nr 2., s. 113.

9 J. Grzywacz, E. Jagodzinska-Komar, op. cit., s. 20.

10 M. Dziedzic, Zastosowanie systemow sztucznej inteligencji we wspdtczesnej bankowosci,
“Europejski Przeglad Prawa i Stosunkéw Miedzynarodowych”, 2022, nr 1/2022/61, s. 72.

11 R. Misko, J. Pieronek, Innowacje IT w bankach komercyjnych w Polsce, {w:} Innowacje w
dobie technologii IT: Obszary -koncepcje - narzedzia, red. Z Malara, M. Rutkowska, Oficyna
Wydawnicza Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw 2020, s. 249.

12 M. Dziedzic, op. cit., s. 83.



Postepujacy rozwdj technologiczny sprawia, ze wciaz pojawiaja sie nowe
produkty i ustugi wykorzystujace Al. Wérdd najpopularniejszych rozwigzan
oferowanych w ramach bankowosci mobilnej mozna wymieni¢: chatboty, za-
awansowang analize wptywoéw i wydatkéw, spersonalizowane rekomendacje
finansowe, weryfikacje behawioralng, biometrig i robo-doradcow.

Chatboty (czasem nazywane wirtualnymi asystentami klienta) komunikuja
sie z uzytkownikami za pomoca tekstu lub mowy, wykorzystujac Al oraz meto-
dy przetwarzania jezyka naturalnego (ang. natural language processing - NLP13).
Pozwala to na odcigzenie konsultantow, redukcje kosztow oraz personalizacje
odpowiedzi'4. Ich duza zaletg jest nieograniczona czasowo dostepnosc i szyb-
ko$¢ odpowiedzi'>. Wciaz jednak chatboty napotykaja trudnosci w przypadku
bardziej ztozonych problemow.

Sztuczna inteligencja stosowana jest rowniez do zaawansowanej analizy
wplywow i wydatkow. Al na podstawie danych o transakcji potrafi je katego-
ryzowa¢, np. na wydatki zwiazane z rozrywka, transportem lub zywnoscia.
Przyktadowo asystent gtosowy IKO wprowadzony przez bank PKO BP potrafi
na pytanie ,Ile wydaje na mieszkanie?” odpowiedzie¢, podsumowujac wszyst-
kie wydatki, ktore klasyfikuje jako zwigzane z mieszkaniem'®. Al potrafi takze
ze zdjecia paragonu odczyta¢ odpowiednie dane i ponownie zakwalifikowac
je do odpowiedniej kategorii'”. Takie rozwiazania umozliwiaja w dalszej ko-
lejnosci prezentowanie klientom szczegdtowych analiz i wykresow na temat
ich budzetu, co sprzyja lepszemu nim zarzadzaniu.

Innym przyktadem zastosowania AI w bankowosci mobilnej sg spersona-
lizowane systemy rekomendacji. Dzigki dostepowi do historii transakgji i za-
chowan online Al moze proponowac¢ klientowi dopasowane do jego potrzeb

13 S.Kelly, S.A. Kaye, O. Oviedo-Trespalacios, A multi-industry analysis of the future use
of Al chatbots, “"Human Behavior and Emerging Technologies”, 2022, Vol. 2022, s. 1-14.

14 A.S. Lokman, M.A. Ameedeen, Modern chatbot systems: a technical review, “Proceed-
ings of the Future Technologies Conference (FTC) 2018”7, 2019, Vol. 2, Springer Inter-
national Publishing, s. 1012-1023.

15 Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP), Chatboty i voiceboty przyszloscig
komunikacji? Korzysta z nich coraz wiecej firm, https://www.parp.gov.pl/compo-
nent/content/article/80526:chatboty-i-voiceboty-przyszloscia-komunikacji-korzys-
ta-z-nich-coraz-wiecej-firm (dostep: 23.03.2025).

16 P.Wardziak, Rozmowna sztuczna inteligencja w PKO Banku Polskim, https://media.pkobp.
pl/275593-rozmowna-sztuczna-inteligencja-w-pko-banku-polskim (dostep: 23.03.2025).
17 J. Uryniuk, W aplikacji SGB pojawi sig ciekawa funkcja. Sztuczna inteligencja bedzie
odczytywac tres¢ paragondw za zakupy, https://www.cashless.pl/13747-sgb-aplikacja-par-
agony (dostep: 23.03.2025).
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produkty lub ustugi finansowe!®. Obecnie taka analiza predykcyjna i system
rekomendacji odbywaja sie w czasie rzeczywistym?. Przyktadowo po zakupie
biletéow lotniczych online, aplikacja bankowa natychmiast moze przesta¢ do
klienta powiadomienie z propozycja wykupu ubezpieczenia podréznego. To
jeden z przejawow hiperpersonalizacji, w kierunku ktdrej zmierzaja banki,
odchodzac od filozofii zorientowanej na produkt na rzecz indywidualnego
podejscia do konkretnego klienta? 2.

To zindywidualizowanie przejawia sie takze w wykorzystaniu biometrii.
Biometria jest metoda gwarantujaca poprawne uwierzytelnianie tozsamosci.
Jej gtéwnymi zaletami sg szybko$¢ dziatania i prostota w korzystaniu, podno-
szace wygode uzytkownikow. Metody biometryczne dzieli si¢ na dwie grupy:
biometrig opartg o cechy fizyczne (np. linie papilarne palcéw, teczowka oka,
geometria twarzy) oraz biometrie behawioralng oparta o cechy zachowania?2.
Pierwszy rodzaj biometrii w bankowos$ci mobilnej wykorzystuje sie m.in.
do logowania, zatwierdzenia wybranych transakcji, otwierania kont. Z ko-
lei biometria behawioralna (weryfikacja behawioralna) wykorzystuje analize
wzorcow zachowan klientéw i pozwala na sledzenie zachowan uzytkownika
aplikacji, ktére nie odpowiadajg podejmowanym przez niego standardowym
dziataniom?. Stworzony profil behawioralny klienta umozliwia zapobiega-
nie oszustwom wynikltym z kradziezy danych dostepu do konta, wymaga-
nie dodatkowej autoryzacji w przypadku podejrzanego zachowania, a nawet
blokowanie operacji?*. Pomaga to w dodatkowy sposéb chroni¢ konto klienta.
Docelowo weryfikacja behawioralna ma pozwoli¢ na to, aby wyeliminowac
potrzebe dodatkowej autoryzacji pewnych operacji przez klienta, ktora do tej
pory jest stosowana z wykorzystaniem SMS-6w, tokendw, etc.

18 J. Wilczynska-Baraniak, Sztuczna inteligencja w bankowosci. Adaptacja technologii
przed regulacjami, https://fintek.pl/sztuczna-inteligencja-w-bankowosci-adaptacja-tech-
nologii-przed-regulacjami/ (dostep: 23.03.2025).

19 Zwiazek Bankéw Polskich, op. cit., s. 65.

20 J. Wilczynska-Baraniak, op. cit.

21 Zwiazek Bankow Polskich, op. cit., s. 65.

22 S.Juszczyk, D. Paweda, Technologie biometryczne w bankach spotdzielczych na obszarach
wiejskich - korzysci i wady w opinii kadry zarzqdzajgcej, “Annals of the Polish Association
of Agricultural and Agribusiness Economists”, Warszawa 2023, tom 25, s. 106.

23 D. Slazynska-Kluczek, Sztuczna inteligencja — requlacje prawne, miejsce w polskim sek-
torze bankowym, “Nauki Ekonomiczne” 2021, tom 34, s. 63.

24 ]. Wojtal, Banki wiedzq, jak ruszasz myszkq! Czy weryfikacja behawioralna to inwigilacja?,
https://biznes.wprost.pl/innowacje/11858985/weryfikacja-behawioralna-nowosc-w-ban-
kowosci-elektronicznej.html (dostep: 23.03.2025).
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Kolejnym sposobem wykorzystania Al w bankowosci jest robo-doradztwo,
ktore takze nie posiada jednolitej definicji, rowniez prawnej. Urzad Komisji
Nadzoru Finansowego okresla robo-doradztwo (ang. robo-advisory) jako zau-
tomatyzowane doradztwo, bedace szczegdlng forma wykonywania ustugi
doradztwa inwestycyjnego, ktdre jest procesem udzielania i przekazywania
rekomendacji, odbywajacym si¢ z wykorzystaniem algorytméw, systemow
automatycznych i pét-automatycznych?®. Innymi stowy, mozna powiedziec,
ze usluga robodoradztwa polega na wykorzystaniu algorytmow do analizy
i przyporzadkowania instrumentéw finansowych do danego klienta.

Wszystkie te funkcje sprawiajg, ze korzystanie z produktow i ustug bankéw
poprzez aplikacje mobilng staje si¢ wygodniejsze dla uzytkownikéw i pozwala
im zaoszczedzi¢ czas, co jest istotne dla wspdtczesnych uzytkownikéw, ktdrzy
wymagaja elastycznosci w dostepie do ustug finansowych?¢. Zastosowanie Al
budzi jednak takze sporo obaw, m.in. w zakresie jej nieomylnosci, ochrony
prywatnosci i bezpieczenstwa.

3. Badanie stosunku 0s6b z pokolenia Z
do zastosowania rozwiazan z wykorzystaniem
sztucznej inteligencji w bankowosci mobilnej

Dla realizacji celu postawionego w artykule przeprowadzono badanie em-
piryczne w postaci ankiety internetowej. Badanie zostato przeprowadzone
w dniach 10-25 marca 2025 r. i wzieto w nim udzial 150 respondentéw. Zasto-
sowano dobor celowy, wykorzystujac grupy w social mediach skupiajace osoby
z pokolenia Z. W badaniu przyjeto klasyfikacje, w ktorej pokolenie Z obejmuje
osoby urodzone w latach 1997-2012%.

Pokolenie Z charakteryzuje si¢ do$¢ unikalnym podejsciem do finanséw,
ksztattujacym sie przez dynamicznie zachodzace zmiany technologiczno-go-
spodarcze. Dzigki dorastaniu w erze cyfrowej, wiekszos¢ przedstawicieli tego
pokolenia jest biegta w wykorzystywaniu najnowszych osiagniec techniki. Wie-
le 0s6b w tym wieku dazy do stabilnosci finansowej, osiagania kolejnych celow
takich jak kupno domu. Z drugiej strony czesto wystepuje u nich sktonno$é do
impulsywnych wydatkow, a oszczednosci sa czesto znikome lub nie wystepuja
wcale. Wynika to miedzy innymi z wysokich aspiracji, spowodowanych na

25 Urzad Komisji Nadzoru Finansowego (UKNF), Stanowisko Urzedu Komisji Nadzoru
Finansowego w sprawie swiadczenia ustugi robo-doradztwa, Warszawa 2020, s. 3.

26 Zwiazek Bankdéw Polskich, op. cit., s. 47.

27 EY Polska, Co to jest Pokolenie Z? Charakterystyka nowej generacji pracownikéw i kon-

sumentow, https://www.ey.com/pl_pl/insights/workforce/pokolenie-z-co-to-jest (dostep:
24.03.2025).
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przyktad osiggnieciami swoich rodzicéw, weryfikowanych przez niesprzyja-
jace warunki ekonomiczne, rosngce koszty zycia, czy klopoty z odnalezieniem
swojej Sciezki zawodowej?®.

Nie znam zadnych

Weryfikacja behawioralna 12,0%

Robodoradcy pomagajacy w podejmowaniu

0,
decyzji finansowych 16,0%

Spersonalizowane rekomendacje finansowe
Analiza wptywow i wydatkow

Biometria (odcisk palca, skanowanie twarzy) 86,7%

Chatboty do obstugi klienta 90,7%
0%  20%  40% 60%  80%  100%

Rysunek 2. Znajomos$¢ funkcji wykorzystujacych AI wéréd badanych

Zrédlo: opracowanie wtasne na podstawie badania ankietowego.

W przeprowadzonym badaniu nieco ponad 70% badanych twierdzi, ze
orientuje si¢ w tematyce rozwoju sztucznej inteligencji (62% raczej sie orien-
tuje, a 9% zdecydowanie sig orientuje). To rezultat zblizony do wynikéw ba-
dania EY, w ktorym 70% przedstawicieli pokolenia Z stwierdzito, ze posiada
wysoka wiedze o AI?.

Wsrdd funkcji w bankowosci mobilnej wykorzystujacych Al najwiecej ba-
danych zna chatboty (90,7%) oraz biometrie tradycyjna (86,7%). Na trzecim
miejscu znalazla si¢ zaawansowana analiza wplywdéw i wydatkow (54,7%),
na czwartym spersonalizowane rekomendacje finansowe (32,0%). Najmniej
respondentéw spotkato sie z robo-doradztwem (16,0%) oraz weryfikacja be-
hawioralna (12,0%) (Rysunek 2).

28 Business Insider, Gen Z to , pokolenie rozrzutnikéw”? Wydajgq wiecej, niz oszczedzajg,
https://businessinsider.com.pl/wiadomosci/pokolenie-z-wiecej-wydaje-niz-zarabia-
mlodzi-w-tyle-za-rodzicami/lv40jn6 (dostep: 24.03.2025).

29 EY Polska, Badanie EY: Pokolenie Z i Al — duza wiedza o szansach, mata o zagrozeniach,
https://www.ey.com/pl_pl/newsroom/2025/03/ey-badanie-ai-gen-z (dostep: 24.03.2025).
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Uwazam, ze Al nie jest jeszcze wystarczajaco
rozwinieta, by skutecznie mi pomagac

Nie wiem, jak korzystac z tych funkcji - 9,5%

Nie ufam sztucznej inteligencji w zarzadzaniu _ 33.3%
moimi finansami ’

Wole kontakt z pracownikiem banku niz z
chatbotem lub automatem

Obawiam sie o bezpieczenstwo i prywatnosc
moich danych

Nie widze potrzeby korzystania z tych funkcji -
- L ; 52,4%
tradycyjna aplikacja bankowa mi wystarcza

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%

Rysunek 3. Przyczyny niekorzystania z rozwiazan Al przez badanych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Mimo Ze zadnej z tych funkgji nie zna jedynie 2,7% badanych, to az 28%
nie korzysta z zadnego z powyzszych rozwiazan lub nie jest pewna, czy ko-
rzysta. Ponad polowa 0s6b z pokolenia Z (52,4%) wskazata, ze nie korzysta
z rozwiazan Al w bankowosci mobilnej, poniewaz nie widzi takiej potrzeby.
Po 38,1% badanych woli kontakt z cztowiekiem albo obawia sig o bezpieczen-
stwo i prywatnos¢ swoich danych. %5 respondentéw nie ufa Al w zarzadzaniu
swoimi finansami. Blisko 10% uwaza, ze Al jest jeszcze zbyt stabo rozwinieta,
by skutecznie im pomaga¢, a podobny odsetek badanych po prostu nie wie,
jak z tych funkgji korzystac¢ (Rysunek 3).

Na pytanie, co mogtoby przekonac¢ badanego do tego, aby zaczat korzystac
z tych funkgji, 28,7% odpowiedzialo, ze wieksza przejrzystos¢ dziatania i wyja-
$nienie, w jaki sposdb dany produkt lub ustuga funkcjonuje. Podobny odsetek
chciatby mie¢ mozliwo$¢ skorzystania z pomocy cztowieka w trakcie korzysta-
nia np. z chatbota. Dla 23,8% wazna bylaby niezawodno$¢ dziatania funkcji Al
i trafnego rozumienia ich potrzeb. 14,9% jest zdania, Ze nic by ich nie przeko-
nato, co wydaje si¢ stosunkowo wysokim odsetkiem w przypadku pokolenia
Z, ktére uchodzi za pozytywnie podchodzace do nowosci technologicznych.

Wsrdd korzystajacych z rozwiazan Al w bankowos$ci mobilnej, najwieksza
popularnoscia cieszy sie biometria oparta o cechy fizyczne, ktérej uzywa 81,5%
badanych. Na drugim miejscu znalazla si¢ zaawansowana analiza wptywow
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i wydatkow (51,9%), na kolejnym chatboty (27,8%). Zadna osoba nie korzysta
z ustugi robo-doradztwa (Rysunek 4).

Robo-doradcy | 0,0%
Weryfikacja behawioralna l 3,7%

Spersonalizowane rekomendacje finansowe . 3,7%

Chatboty do obstugi klienta _ 27,8%
Analiza wptywow i wydatkow _ 51,9%

Biometria (odcisk palca, skanowanie twarzy)

81,5%

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

Rysunek 4. Rozwiazania Al, z ktorych korzystaja osoby z pokolenia Z

Zrédto: opracowanie wilasne na podstawie badania ankietowego.

W wykorzystaniu AI w bankowosci mobilnej uzytkownicy z pokolenia
Z zdecydowanie najwiecej zalet dostrzegaja w szybkosci dziatania (66,7%).
Pozostate korzysci maja wyraznie mniejsze znaczenie: mozliwo$¢ lepszego
zarzadzania finansami dzieki Al zaznaczyto 7,4% badanych, dostepnosc 5,6%,
wyeliminowanie potrzeby kontaktu z czlowiekiem (3,7%). Jedynie 1,9% jest
zdania, ze Al potrafi lepiej dobra¢ produkty i ustugi pod ich potrzeby.

Mimo korzystania z funkcji wykorzystujacych Al, zaufanie do nich przed-
stawia si¢ na niskim poziomie. Ani ufa, ani nie ufa Al w tym zakresie 38,7%
badanych, ale az 35,2% raczej nie ufa w porownaniu do 14,8%, ktére raczej ufa.
Zadna osoba nie zadeklarowata pelnego zaufania.
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zagrozen zagrozen zagrozen korzysci korzysci

Rysunek 5. Stosunek korzysci do zagrozen z wykorzystania AI wsérod
badanych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Ciekawym spostrzezeniem jest fakt, ze zaréwno osoby, ktdére korzystaja
w bankowosci mobilnej z produktéw lub ustug bazujacych na Al, jak i osoby,
ktore z nich nie korzystaja, przedstawiaja bardzo podobne zdanie na temat
stosunku korzysci i zagrozen z wykorzystania Al (Rysunek 5). Mozna zauwa-
zy¢, ze to nawet niekorzystajacy sa nieco bardziej optymistycznie nastawieni
co do korzysci z rozwigzan Al niz korzystajacy. To moze wskazywac na to, ze
wciaz w pokoleniu Z panuje duza niepewnosc co do tego, w jakim kierunku
bedzie ewoluowac sztuczna inteligencja. Do$¢ podobne wnioski mozna zna-
lez¢ w badaniu EY, gdzie 64% reprezentantow tego pokolenia ma pozytywny
stosunek wobec GenAI®.

Nalezy zaznaczy¢, ze wyniki powyzszego badania nie sg reprezentatywne
i stosunkowo niska liczba wypelnionych ankiet nie pozwala uogolnia¢ wyni-
kéw na catq populacje. Mozna jednak zaobserwowac pewne trendy, takie jak to,
ze wigkszo$¢ 0sob z pokolenia spotkata si¢ z najpopularniejszymi produktami
i ustugami bankowos$ci mobilnej opartymi o Al i aktywnie z nich korzysta.
Mimo to wcigz zaufanie do wykorzystywania Al w zarzadzaniu swoimi finan-
sami przedstawia si¢ na niskim poziomie. Nadal panuje takze niska wiedza
na temat rozwigzan bankowosci mobilnych opartych o Al i mozliwosciach ich

30 Ibidem.
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wykorzystania. To wszystko pozwala stwierdzi¢, ze banki powinny potozy¢
wiekszy nacisk na edukacje klientéw w tym zakresie.

Podsumowanie

Sztuczna inteligencja (Al) odgrywa kluczowa role w bankowosci mobilnej,
zwigkszajac wygode, efektywnos¢ i bezpieczenstwo ustug. Rozwigzania oparte
na Al, uczeniu maszynowym czy deep learning umozliwiajg automatyzacje
proceséw, lepsza analize zachowan klientéw oraz personalizacje ofert.

Mimo licznych korzysci Al budzi takze obawy, zwtaszcza dotyczace ochro-
ny prywatnosci, przejrzystosci algorytmow i zgodnosci z regulacjami. Niekto-
rzy uzytkownicy obawiaja si¢ utraty kontroli nad finansami i ryzyka naduzy¢
technologicznych.

Artykut analizuje stosunek pokolenia Z do Al w bankowosci mobilnej na
podstawie badania ankietowego. Wigkszos¢ respondentéw korzysta juz z roz-
wigzan Al, ale wyraza obawy o bezpieczenstwo danych i trafnos¢ decyzji
algorytmdw. Do kluczowych czynnikéw zwigkszajacych akceptacje Al naleza
wieksza przejrzystos¢ systemow, edukacja uzytkownikéw i lepsza ochrona
prywatnosci.

Dalszy rozwdj AI w bankowosci bedzie zalezat od skutecznej adaptacji
technologii do potrzeb klientow. Aby zwiekszy¢ zaufanie uzytkownikéw, ko-
nieczne jest doskonalenie algorytmow, zapewnienie transparentnosci oraz
budowanie jasnych zasad stosowania Al w sektorze finansowym.
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Streszczenie

Artykul omawia tematyke wykorzystania sztucznej inteligencji (AI) w bankowosci
mobilnej, koncentrujac sie na podejsciu pokolenia Z do tego typu rozwigzan. W czesci
pierwszej przedstawiono ogdlne zagadnienia zwigzane ze sztuczna inteligencja, takie
jak deep learning, uczenie maszynowe, czy big data. Omowiono takze przyczyny wzrostu
popularnosci Al oraz rozwigzan bazujacych na niej. Druga czes¢ przedstawia czym
jest bankowos¢ mobilna, a takze jaki ma ona zwiazek ze sztuczng inteligencja. W tej
czesci zostaly wymienione i opisane najpopularniejsze ustugi bazujace na Al: chatboty,
zaawansowana analiza wptywow i wydatkéw, spersonalizowane rekomendacje finan-
sowe, weryfikacja behawioralna, biometria oraz robo-doradcy. W czesci trzeciej zapre-
zentowano wyniki badania empirycznego przeprowadzonego wsrdd przedstawicieli
pokolenia Z. Analiza danych wykazata, ze cho¢ wigkszosc respondentdéw korzysta z Al
w bankowosci mobilnej, ich poziom zaufania do tych technologii pozostaje umiarkowa-
ny. Wskazano takze na gtéwne przyczyny sceptycyzmu wobec tego typu rozwigzan.
Ostatnia cze$¢ artykutu podsumowuje uzyskane wyniki oraz przedstawia rekomendacje
dotyczace zwiekszenia akceptacji AI wsrdd uzytkownikéw bankowosci mobilnej.

Stowa kluczowe: sztuczna inteligencja, bankowos¢ mobilna, chatboty, big data, pokolenie Z

GENERATION Z’S ATTITUDE TOWARDS THE USE OF
ARTIFICIAL INTELLIGENCE SOLUTIONS IN MOBILE
BANKING

Summary

The article discusses the use of artificial intelligence (AI) in mobile banking, focusing
on Generation Z’s approach to such solutions. The first section presents general issues
related to Al, such as deep learning, machine learning, and big data. It also examines the
reasons behind the growing popularity of Al and Al-based solutions. The second section
explores the concept of mobile banking and its connection to artificial intelligence. This
part outlines and describes the most popular Al-powered services, including chatbots,
advanced income and expense analysis, personalized financial recommendations, beha-
vioral verification, biometrics, and robo-advisors. The third section presents the findings
of an empirical study conducted among Generation Z representatives. Data analysis
revealed that although most respondents use Al in mobile banking, their level of trust
in these technologies remains moderate. The key reasons for skepticism toward such
solutions are also highlighted. The final section summarizes the study’s findings and
provides recommendations for increasing Al acceptance among mobile banking users.

Keywords: artificial intelligence, mobile banking, chatbots, big data, generation Z
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