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Podsumowanie
zarzadcze

Sztuczna inteligencija (Al) staje sie jednym

z najwazniejszych czynnikow transformujgcych sektor
bankowy na swiecie. Wiodace instytucije finansowe
juz dzi$ wdrazajg rozwigzania oparte na Al w catym
cyklu zycia klienta - od onboardingu, przez doradz-
two, az po obstuge posprzedazowg. W Polsce, mimo
rosngcej liczby wdrozen, poziom zaawansowania
technologicznego i adopcji przez klientow pozostaje
zréznicowany.

Z badania przeprowadzonego przez Kearney

w kwietniu 2025 roku na reprezentatywnej probie
klientow bankéw detalicznych w Polsce wynika
miedzy innymi, ze:

Ponad dwie trzecie klientow
miato kontakt z rozwigzaniami Al
w bankowosci w ciggu ostatniego
roku,

Jednak niewiele ponad jedna
czwarta badanych deklaruje
wysoka otwartos¢ na korzystanie
z Al przy zakupie nowych lub
obstudze obecnych produktéw
bankowych.

Podobnie jedna czwarta wykazuje
brak otwartosci, a prawie potowa
pozostaje niezdecydowana, co
wskazuje na potrzebe budowania
zaufania i edukaciji.

Rozmowa z maszyng”? - czy klienci bankow sa gotowi na rewolucje Al? Raport i perspektywa Kearney”

Réwnoczesnie banki dostrzegajg ogromny potencjat
Al w zakresie m.in.:

— dalszego doskonalenia dopasowania ustug oraz
formatu obstugi do potrzeb i preferenciji klientow,

— zwiekszenia dostepnosci ustug oraz obstugi (24/7,
w kanatach mobilnych i online),

— dalszego doskonalenia zarzadzania ryzykiem oraz
zgodnoscia,

— skrécenia czasu realizacji procesow na styku
z klientami (obecne szacunki wskazujg na 40-60%
potencjatu),

— redukcji kosztow operacyjnych (obecne szacunki
wskazujg na 20-40% potencjatu).

W tym kontekscie, kluczowe staje sie wypraco-

wanie zrownowazonego podejscia do wdrazania Al

- takiego, ktore tgczy efektywnosc technologiczng

z empatig wobec klienta i zgodnoscig regulacyjng. Na
podstawie analizy danych, trendow rynkowych oraz
doswiadczen projektowych, Kearney rekomenduje
piec¢ strategicznych kierunkéw, ktére banki powinny
obra¢ w najblizszych latach, by najefektywniej
rozwijaé rozwigzania Al w relacjach z klientami
detalicznymi.
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. Otwartos$c¢ na Al nie koreluje jednoznacznie z wiekiem, dochodami czy miejscem

zamieszkania.

. Kluczowe jest uwzglednienie zachowan transakcyjnych, cyfrowych nawykow,

profilu spotecznego i oceny ryzyka.

. Tak skonstruowana segmentacja pozwoli podchodzi¢ do klienta

w spersonalizowany sposob ktory umozliwi maksymalizacje efektywnosci
i budowanie trwatych relac;ji.

. Klienci sg znacznie bardziej otwarci na korzystanie wytgcznie z Al w kanatach

mobilnych (36-39%) i online niz na infolinii (10-12%).

. Gotowos¢ do korzystania z Al jest wyzsza dla mniej skomplikowanych produktow

(np. otwarcie konta - 35-50%) niz dla ztozonych ustug.

. Strategia omnichannel powinna uwzgledniaé preferencje kanatowe i poziom

ztozonosci produktu dodatkowo bazujagc na segmentacji klientow opisanej
powyzej.

. Klienci deklarujg zréznicowana, ale relatywnie niskg gotowos$¢ do catkowitej

rezygnacji z kontaktéw z pracownikiem banku (od 50% w przypadku
najprostszych produktow jak otwarcie konta do jedynie 8% w przypadku
ztozonych jak kredyt hipoteczny).

. Model hybrydowy, taczacy Al i doradcéw, pozwala zachowac zaufanie

i elastycznos¢, wazne by istniata mozliwos¢ , przetgczenia” sie do konsultanta
w przypadku osob preferujgcych ,tradycyjng” komunikacje lub ztozonych spraw.

. Al powinno wspierac (ale nie zastepowac) doradcow, dostarczajgc im

kontekstowe dane i rekomendacje dotyczace klientow.

. Tylko 7% klientow nie ma zadnych obaw wobec Al - najczestsze to: btedne

odpowiedzi (55%) i brak kontaktu z cztowiekiem (44%).

. Zmiany technologiczne sg nieuchronne, a bankom towarzyszy ciggta presja ze

strony ,.zwinnych” fintechow.

. Kluczowe dziatania to: wdrazanie najbardziej innowacyjnych rozwigzan,

biezgce monitorowanie skutecznosci i ciggte doskonalenie algorytmow,
transparentnosc¢ dziatania Al oraz edukacja klientow.

. Wraz z ogromnym potencjatem Al niesie ryzyko btednych decyzji, wyciekow

danych i utraty reputacji.

. Al Act UE bedzie wymagac petnej transparentnosci i rejestracji modeli

w obszarach wysokiego ryzyka (np. scoring kredytowy) od 2026 roku.

. Banki musza mysle¢ o zapewnieniu , etycznosci”, bezpieczenstwa i zgodnosci

z regulacjami juz na etapie projektowania rozwigzan Al.

Rozmowa z maszyng”? - czy klienci bankow sa gotowi na rewolucje Al? Raport i perspektywa Kearney”
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Dzisiejsze postrzeganie Al przez
klientow a perspektywa bankow

Klienci bankow coraz czesciej wchodzg w interakcje
z systemami i narzedziami, ktore majg zastepowac
cztowieka. Sg to zarowno proste chatboty czy
voiceboty ,wyszkolone” do konkretnych zadan, jak

i zaawansowani wirtualni asystenci, ktorzy “ucza
sie” i rozwijajg swoje mozliwosci na bazie interakcji
z klientami.

Te pierwsze rozwigzania - w szczegolnosci, jesli
dysponujg jedynie ,zamknietym” zestawem odpo-
wiedzi na z gory zdefiniowane pytania nie sg
oczywiscie ,sztuczng inteligencjg”, ale nadal moga
by¢ odbierane przez klienta jako narzedzia zastepu-
jace kontakt z cztowiekiem.

Z kolei skala wykorzystania przez banki znacznie

bardziej zaawansowanych, ,uczacych sie” rozwigzan,
potrafigcych tworzy¢ nowe tresci (GenAl) jest jeszcze

ograniczona, ale bardzo szybko rosnie.

Wykres 1

Z przeprowadzonego przez Kearney w 2024 roku
badania najwiekszych globalnych instytucji finan-
sowych wynika, ze okoto 30% z nich aktywnie
korzysta juz z takich rozwigzan, dalsze 55% jest

w fazie ich eksplorowania, a pozostate 15% nie
rozwazato jeszcze ich zastosowania w praktyce.
Podobne wnioski ptyng z ankiety przeprowadzane;j
wsrod europejskich bankow przez EBA w latach
2020-2024. Wynika z niej, ze o ile rozwigzania oparte
o Chmure, Big Data czy biometrie sg juz w zaawanso-
wanej fazie, o tyle wykorzystanie GenAl nie jest
jeszcze powszechnie stosowane, ale rozwija sie

w ogromnym tempie, implikujgc niesamowity
potencjat, ktéry dostrzegajg w nim banki.

Udziat bankéw z UE wykorzystujacych wymienione technologie, w tym GenAl (2020-2024)

100%
90% 88
80% ://-f 82
70% m— —— - 76
60% / 62
50%
40% 42
30% / 28
20% @——
—_— 15
10%
0%
2020 2021 2022 2023 2024
Cloud/Edge computing @® BigData @ Biometric Portfele cyfrowe/mobile @ Gen Al DLT @ Smart Kontrakty
Zrédto: EBA

1 Szczegdtowe definicje poszczegdlnych technologii sg przedstawione w rozdziale , Bibliografia”.
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Z drugiej strony, kluczowe wyzwania w realizacji
potencjatu tych rozwigzan nieodtgcznie wigzg sie
z ich postrzeganiem przez klientow, w ktérym
wyréznié mozemy 3 gtéwne aspekty:

— Zaufanie klientéw do rozwigzan jest na obecnym
etapie ograniczone - zarowno z uwagi na brak
zrozumienia i transparentnosci technologii,
kwestie prywatnosci, przyktady ich negatywnego
wykorzystania, czy po prostu che¢ kontaktu
z cztowiekiem, ktérego uwazajg za bardziej
wiarygodnego.

— Wiekszos$¢ analiz jednoznacznie wskazuje, ze
Al dziata dobrze w mniej skomplikowanych
operacjach takich jak sprawdzanie salda,
realizacja przelewow, czy podobne dziatania,
ale w odniesieniu do bardziej ztozonych spraw
pojawia sie jeszcze wiele wyzwan.

— Brak petnego kontekstu (lub zrozumienia
intencji klienta) moze prowadzi¢ do btednych
rekomendaciji, np. klient dostaje oferte kredytu,
mimo ze nie jest nim zainteresowany.

Rownoczesnie banki zdajg sobie sprawe, ze Al
pozwala na znaczne zwiekszenie efektywnosci
w obstudze klienta, w zakresie m.in.:

— dalszego doskonalenia dopasowania ustug oraz
formatu obstugi do potrzeb i preferenc;ji klientéw,

— zwiekszenia dostepnosci ustug oraz obstugi (24/7,
w kanatach mobilnych i online),

— dalszego doskonalenia zarzadzania ryzykiem oraz
zgodnoscia,

— skrécenia czasu realizacji procesow na styku
z klientami (obecne szacunki wskazujg na 40-60%
potencijatu),

— redukcji kosztow operacyjnych (obecne szacunki
wskazujg na 20-40% potencjatu),

— zwiekszenia efektywnosci doradztwa, dzieki
wsparciu konsultantow poprzez analize danych
i rekomendacje pozwalajace na personalizacje na
bazie historii transakcji i zachowan klientéw.

Banki stojg zatem przed nie lada wyzwaniem, by

- prébujac podnies¢ efektywnosc¢, dostepnosc ustug
i skrécic czasy oczekiwania - nie zniechecic do siebie
klientow w momencie, gdy rozwigzania te beda
wykorzystane w sposob niezgodny z ich
oczekiwaniami.

oW ﬁa glotqm na rewolucje IQI? Raport i perspektywa Kearney” 7
et



Przysztosé Al oczami klientow
(kluczowe wnioski z badania)

O ile obecne postrzeganie Al przez klientéw bankow
oraz wyzwania, ktore sie z tym wigzg, sg relatywnie
dobrze znane, to kluczowe jest to, w ktérych
obszarach oraz jak nalezy rozwijac takie rozwigzania.

Jako Kearney, czyli miedzynarodowa firma doradcza,
dziatajgca na polskim rynku od ponad 30 lat

i rokrocznie realizujgca ponad 50 projektow dla
najwiekszych bankow w Polsce i Europie, mamy
doskonate zrozumienie najwazniejszych trendéw,
ktore bedg miaty wptyw na ksztattowanie sie takich
rozwigzan w nadchodzacych latach.

Na polskim rynku brakowato swiezej perspektywy
pochodzgcej od klientow, dlatego w kwietniu 2025
roku przeprowadzilismy badanie wsérod detalicznych
klientéw bankow pod wzgledem ich percepcji

i otwartosci na korzystanie z rozwigzan Al.

Kluczowe wnioski z badania

1 Wiekszos¢ klientow (66-72%) jest sSwiadoma,
Ze ich bank prowadzit z nimi interakcje
z wykorzystaniem narzedzi Al w ciggu
ostatniego roku, co podkresla zaréwno znaczne
wykorzystanie takich rozwigzan przez banki, jak i jej
Swiadomosc¢ przez klientow.

2 Jedynie 25% osob deklaruje, ze jest naprawde
otwarta (odpowiedzi 8-10 w 10-punktowej skali)
na korzystanie z rozwigzan Al (bez udziatu
pracownika banku) do zakupu nowych produktow
/ ustug bankowych. Dla obstugi obecnych
produktow wartosc¢ ta wynosi odpowiednio 31%.

Z drugiej strony duza grupa klientow (24-29%) wcigz
deklaruje brak / bardzo niska otwartosc (odpow-
iedzi 1-3) na korzystanie z rozwigzan Al do zakupu /
obstugi produktow bankowych.

Najliczniejsza jest z kolei grupa osob niemajgcych
jednoznacznego zdania o gotowosci do korzystania
z rozwigzan Al w bankowosci (odpowiedzi 4-7), ktorej
licznos¢ wynosi w obu przypadkach okoto 45%.

Co ciekawe, powyzsze wartosci sg zblizone zarowno
dla zakupu nowych, jak i obstugi biezacych pro-
duktéw, implikujac duzy potencjat wzrostu w obu
obszarach i brak ich istotnego rozréznienia przez
klientow. Ponadto, wyniki ankiety wskazuja, ze wiek
nie jest istotnie skorelowany z otwartosciag na Al,
chociaz - co ciekawe - osoby najmtodsze (18-24),
ktére mozna postrzegac jako najlepiej zaznajo-
mione z technologia, deklarujg otwarto$¢ nizszg niz
w pozostatych grupach wiekowych. Moze to by¢
wynikiem tego, ze dopiero zdobywajg swoje pierwsze
doswiadczenia w bankowosci, ale rowniez z dostepu
do wiekszej liczby wiadomosci w mediach spetecz-
nosciowych, ktore czesto wskazujg negatywne
wykorzystanie Al (np. DeepFake) lub sg nieprzychylne
bankom.

Stosunkowo niska otwarto$¢ na korzystanie z Al
w catej populacji pokazuje, ze banki wcigz musza
wykonac¢ duzg prace, by zacheci¢ klientow do
uzywania takich rozwigzan, przede wszystkim
zwiekszajac ich transparentnos$c¢ i wiarygodnosé.

Rozmowa z maszyng”? - czy klienci bankow sa gotowi na rewolucje Al? Raport i perspektywa Kearney”



Tabela 1. Na ile jest Pan(i) otwarty(a) na korzystanie z rozwigzan Al (bez udziatu pracownika banku), dla
zakupu nowych produktéw/ustug bankowych (np. otwarcie konta, zatozenie lokaty, uzyskanie karty
ptatniczej, wziecie kredytu)?

(1-10; 1 - brak otwartosci, 10 - petna otwartos¢, w podziale na grupy wiekowe)

18-24 25-34 35-44 45-54 55+ Wszysey
respondenci
THEE 10 7% 8% 10% 1% 1% 9%
2958
Iy o 3% 5% 6% 6% 12% 6%
RN
s2° N 6% 12% 12% 13% 6% 10%
o 7 1% 12% 9% 15% 9% 1%
Q
c ) C N =
g2 I 8% 12% 1% 5% 6% 9%
HH
o8¢ o w
s5582 21% 17% 17% 17% 24% 18%
8T5e8
-
& a 7% 8% 6% 8% 4% 7%
an= BE 10% 7% 7% 4% 3% 7%
Sced
820 ch
£23 ;4 2 6% 4% 6% 8% 3% 6%
®
5253
S 19% 15% 16% 13% 24% 17%

Zrédto: badanie Kearney

Tabela 2. Na ile jest Pan(i) otwarty(a) na korzystanie z rozwigzan Al (bez udziatu pracownika banku), dla
obstugi obecnych produktow bankowych (np. zmiana limitu transakgcji, zastrzezenie karty ptatniczej /
dokumentu, ztozenie reklamaciji, dodanie dodatkowej osoby do istniejacego konta)?

(1-10; 1 - brak otwartosci, 10 - petna otwartos¢, w podziale na grupy wiekowe)

18-24 25-34 35-44 45-54 55+ Wszysey
respondenci
TrE ° 7% 10% 1% 12% 13% 10%
SQ8EE
3858 K 6% 5% 9% 8% 13% 8%
zg82
LRl s 10% 15% 12% 14% 1% 13%
o 7 13% 17% 8% 14% 9% 13%
Q
E% g ;E O, (o) (o) 0, o)
Rl o 13% 1% 12% 9% 5% 1%
E8EEE
08¢ 0 @
S s 18% 7% 20% 15% 20% 18%
= Ngx =
& a 5% 4% 4% 6% 5% 5%
e 3 9% 5% 6% 5% 4% 6%
Sced
S9EE
3f §§ 2 7% 4% 4% 5% 3% 5%
[
= O
e 1 13% 1% 13% 1% 19% 13%

Zrédto: badanie Kearney
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3 Gtowne obawy wynikajgce z wykorzystania Al to

brak mozliwosci uzyskania satysfakcjonujacych
odpowiedzi (57%) i uzyskanie nieprawidtowych
odpowiedzi (55%). Na kolejnych miejscach
plasuijg sie brak kontaktu z cztowiekiem (44%),
niedopasowanie oferty do potrzeb (28%),
nieefektywne gospodarowanie srodkami (24%)
oraz wydtuzenie czasu interakcji (12%). Analizujac
wytacznie osoby o najwyzszych dochodach - co

intuicyjne - obawy o brak / nierzetelne odpowiedzi

sg nizsze (39%), zas znaczgco rosnie obawa
o nieefektywne gospodarowanie srodkami (44%).

Jedynie 7% oséb wskazato, ze nie ma zadnych obaw
zwigzanych z wykorzystaniem Al przez banki do
kontaktow z klientami. Pokazuje to, ze percepcja
jakosci rozwigzan Al wcigz nie jest satysfakcjonujaca,
a poprawa jakosci odpowiedzi powinna byc¢ prioryte-
tem instytucji finansowych.

Wykres 1

Jakie s Pana(i) gtowne obawy wobec zakupu nowych produktéw/ustug bankowych lub obstugi obecnych
ustug bankowych przy wsparciu Al (bez udziatu cztowieka)?

57% 55%

44%

28%
24%

12%
7%

Brak mozliwoséci Ryzyko btednejlub Brakmozliwosci Niedopasowanie Obawao Wydtuzenieczasu Nie mam takich
uzyskania nierzetelnej kontaktuz oferty do moich nieefektywne kontaktu lub obaw
odpowiedzina odpowiedzi cztowiekiem potrzeb gospodarowanie zwigekszonaliczba

wszystkie pytania

Zrédto: badanie Kearney

moimi srodkami kontaktow

Rozmowa z maszyng”? - czy klienci bankow sa gotowi na rewolucje Al? Raport i perspektywa Kearney”
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4 Wsroéd czynnikow, ktére mogtyby przekonaé
ankietowanych do korzystania z rozwigzan
Al najczesciej wymieniane byty te zwigzane
z mozliwoscig uzyskania odpowiedzi na
nietypowe pytania, gwarancje ich poprawnosci,
a takze skrocenie czasu potrzebnego do
zatatwienia sprawy. 16% ankietowanych
odpowiedziato, ze niezaleznie od rozwoju Al,
nadal beda chcieli mie¢ bezposredni kontakt
z cztowiekiem.

Wykres 2

Widoczne jest zatem, ze z punktu widzenia klientow
kluczowe sg jakos$¢ oraz sprawno$¢ dziatania

takich rozwigzan i to tez banki powinny stawiac¢ na
pierwszym miejscu.

Co mogloby przekonaé Pana(ig) do korzystania z rozwigzan Al przy zakupie nowych produktéw bankowych/
ustug bankowych lub obstugi obecnych ustug bankowych?

37% 36%

34%

() Oy
25% 25% 24%
16%
Mozliwosé Gwarancje Skrocony czas Lepsza Skroconyczas Mozliwosé wpeini  Nic by mnie nie
uzyskania poprawnosci zatatwienia personalizacja realizacji samodzielnego przekonato
odpowiedzi, odpowiedzii sprawy oferty zakupu zakupu
réwniez na rekompensaty w
nietypowe przypadku btednych
kwestie odpowiedzi

Zrédto: badanie Kearney
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5 Wsrod produktow, ktore klienci byliby sktonni
kupi¢ wytacznie przy wsparciu Al, najczesciej
wymieniane byty te najprostsze i najbardziej
standardowe (otwarcie konta, uzyskanie karty,
zatozenie lokaty). Jednak, mimo Zze opcje te sg
oferowane przez polskie banki od lat, to udziat
osob deklarujacych gotowosé to jedynie 35-
50%. Sugeruje to, ze banki osiggnety juz w tych
kwestiach nasycenie, a osiggniecie wyzszych
poziomow bedzie mozliwe jedynie po zmianie
nastawienia szerszego grona klientow.

Wykres 3

Z ktorych z wymienionych produktow / ustug bytby/bytaby Pan(i) skorzystac catkowicie online, przy wsparciu
Al - bez kontaktu z cztowiekiem (pracownikiem banku)?

50%

43%

35%

Otwarcie Uzyskanie Zatozenie
konta karty lokaty
bankowego ptatniczej

Zrédto: badanie Kearney

19%

Wziecie
kredytu
gotowkowego

14%

Zakup
produktow
inwestycyjnych

8%

Wziecie
kredytu
hipotecznego

19%

Zadenz
powyiszych
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6 33% ankietowanych deklaruje, ze pracownik banku
jest bardzo skuteczny (9-10) w dopasowaniu oferty
doich potrzeb, a kolejne 32%, ze jest skuteczny
(7-8). Rbwnoczesnie wartosci te sg znaczgco nizsze
dla percepcji rozwigzan Al przygotowujgcych
oferte (odpowiednio 11% i 26%), co pokazuje,
ze klienci bankéw w dalszym ciggu maja
wieksze zaufanie do pracownikéw sprzedazy
niz rozwigzan technologicznych. Utrzymanie
dostepnosci kontaktu z doradca bedzie wiec dla
bankoéw kluczowe w najblizszych latach, by nie
wptynaé negatywnie na sprzedaz.

Wykres 4

7 Klienci deklarujg najwieksza otwartosc do

korzystania z narzedzi opartych na Al w aplikacji
mobilnej banku, a nieco mniejszg na stronie
internetowej. Chec korzystania z takich rozwigzan
znaczaco spada w przypadku infolinii, ktora
traktujg jako miejsce, gdzie chcg ,,rozmawiac

z cztowiekiem”. Zrozumienie i zaadresowanie
réznic miedzy otwartoscia klientow do
korzystania z narzedzi Al miedzy kanatami
mobilnymi / online / infolinig powinno stanowié
podstawe dla strategii kanatowej, bioracej pod
uwage preferencje klientow.

Z jakich narzedzi Al chciatby(aby) Pan(i) korzysta¢ w ramach obstugi klienta banku?

39%

0
37% 36%

Czatbotna
stronie banku

Czatbot Wirtualny
w aplikacji asystentw
mobilnejbanku  aplikacji mobilnej

Zrédto: badanie Kearney

Wirtualny Zakup
asystentna
stronie banku

21%

12%
10%

Wziecie Zadenz
produktow kredytu powyzszych

inwestycyjnych hipotecznego
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8 Wartym zauwazenia jest fakt, iz w wiekszosci
pytan nie obserwujemy istotnych statystycznie
réznic w wynikach miedzy grupami wiekowymi
ani bioragc pod uwage wielkosé dochodow lub
miejsce zamieszkania klienta. Wnioski te sg
zgodne z wynikami przedstawionymi w raporcie
~Edelman Trust Barometer” dotyczacym
percepciji Al, ktéry pokazuje, ze obawy co do
wykorzystania narzedzi Al sg dos$¢ podobnie
roztozone w ramach ptci, oséb o réznym wieku
oraz poziomie dochodow.

Wykres 5

Banki - chcac efektywnie rozwijaé narzedzia Al

i docierac do klientéw, ktorzy sktonni beda im
zaufac i z nich korzystaé - powinny zatem braé pod
uwage szeroki, behawioralny profil klienta, a nie
tylko demografie.

Poziom obaw zwigzanych z zarzadzaniem innowacja w obszarze Al w podziale na grupy dochodowe, wiekowe

oraz pici; 2024

Czy sadzisz, ze innowacja w obszarze Al jest odpowiednio zarzgdzana?

39 37 39 38

22 24 22 23

39 39 39 39
Srednia Niski Sredni  Wysoki
dochéd dochéd dochéd

Ani dobrze, ani zle

Zrédto: Edelman Trust Institute

Tak, innowacja jest zarzagdzana dobrze

39 37

38 40 a4

22 22

Mezczyzni Kobiety Wiek Wiek Wiek
18-34 35-54 55+

@ Nie, innowacja jest zarzadzana zle
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Kierunki zastosowania Al na AN/
styku z klientem 310101

Na bazie naszych globalnych doswiadczen,
wspotpracy z klientami oraz dostepnych raportow,
widzimy 7 trendow, ktore ksztattujg wykorzystanie
Al w bankowosci na styku z klientem, i na ktérych
powinny skupiac¢ sie obecnie banki.

Tabela 3. Kluczowe trendy i przyktady ze $wiata
w obszarze Al w sektorze bankowym

Trendy Opis / wartosc dla klienta

Proces zaktadania konta lub aktywacji ustugi odbywa
sie w petni zdalnie, w wielu przypadkach bez udziatu
pracownika banku - z uzyciem rozpoznawania
dokumentéw i biometrii. Klient nie musi odwiedzac
oddziatu ani kontaktowac sie z konsultantem.

’| Natychmiastowy
onboarding bez
wychodzenia z domu

Algorytmy na biezaco analizuja , profil ryzyka”
klienta sprawdzajac, czy nie nastgpity istotne zmiany,
w przypadku ktérych mogg same zwrdcic sie o aktu-
alizacje danych lub przestanie dodatkowych doku-
mentow bez koniecznosci angazowania pracownika
banku ani ,blokowania” dostepu / finansowania.

2 Wykorzystanie Al do
uproszczenia procesu
KYC i redukcji
fraudow

®

Préby fraudéw sg wykrywane w czasie rzeczywistym
na bazie analizy odstepstw od normy w zachowaniu

klienta dzieki wykorzystaniu tzw. biometrii behawio-

ralnej (czyli np. weryfikacji tempa / kolejnosci wpisy-
wania danych, wykorzystywanych urzgdzen).

3 Zaawansowane Al analizuje sytuacje finansowg klienta (wydatki,
wsparcie decyzji wptywy, zobowigzania) i w czasie rzeczywistym
finansowych sugeruje konkretne dziatania: np. przesuniecie

srodkéw, ostrzezenie o ryzyku przekroczenia budzetu,

propozycje roztozenia wiekszego wydatku na raty.

Klient zyskuje proaktywng pomoc w zarzgdzaniu

codziennymi finansami.

Bankowa aplikacja staje sie centrum codziennych

4 Wykorzystanie Al do

szerokiego wdrozenia spraw klienta, umozliwiajgc np. zakup biletow komu-
Lifestyle banking ﬁ nikacji miejskiej, dotadowan telefonu, subskrypciji czy

parkingu. Mozliwe jest personalizowanie oferty i reko-
mendowanie ustug na bazie zachowan uzytkownika
jak rowniez wsparcie w zarzadzaniu ptatnosciami.
Klient zyskuje wygode, oszczednos$¢ czasu - wszystko
w jednym, zaufanym ekosystemie.

Dodatkowo rozwigzania te moga by¢ zintegro-
wane w ramach tzw. Embedded finance ze stronami
sklepow, kin, itp., co pozwoli na bezposrednie
dokonywanie zakupow poprzez strone / aplikacje.

Rozmowa z maszyng”? - czy klienci bankow sg gotowi na rewolucje Al? Raport i perspektywa Kearney” 15



Trendy

5 Sprzedaz oparta na
wydarzeniach w zyciu
klienta

6 Szybka obstuga
klienta dostepna 24/7

7 Voice-first banking
experience

Opis / wartosé dla klienta

Al monitoruje zachowania i zdarzenia zyciowe klienta,
by trafnie przewidywac jego potrzeby produktowe

- i we wiasciwym momencie rekomendowacé kon-
kretne oferty, np. karte kredytowg, kredyt gotowkowy,
lokate czy ubezpieczenie. Propozycje sg wyswietlane
w sposob zautomatyzowany, czesto z opcja natych-
miastowej akceptacji w aplikacji mobilnej.

Al wspiera obstuge klienta w kanatach takich jak
czat, gtos czy e-mail, automatyzujgc odpowiedszi,
rozpoznajgc intencje i przekierowujac sprawy do
konsultantow tylko w razie potrzeby. Klient zyskuje
dostep do szybkiej, dostepnej 24/7 obstugi bez
koniecznosci czekania. Al uczy sie na bazie kolejnych
kontaktow z klientem i jest coraz skuteczniejsza.

Uzytkownik moze sterowac aplikacjg mobilng
i wykonywac operacje gtosowo. Interfejs gtosowy jest
szczegolnie istotny dla klientow starszych lub preferu-
jacych proste i tradycyjne formy komunikacji.

Zrédto: informacje na stronach bankéw, doéwiadczenia projektowe, Kearney

Ponizej prezentujemy przyktady wdrozen, ktére
z powodzeniem tgczg automatyzacje, proaktywna
pomoc klientowi i skalowalnosé.

Przyktad 1: Cyfrowy onboarding z wykorzystaniem
Al - Bank Spotdzielczy (Polska)

Bank - podobnie jak wiele innych w Polsce - wdrozyt
rozwigzanie oparte na sztucznej inteligenciji, ktore
umozliwia klientom zdalne otwieranie konta poprzez
aplikacje mobilng. Proces obejmuije:

— Zgtoszenie zgody na warunki umowy
— Wykonanie zdjecia twarzy (selfie)

— Weryfikacje tozsamosci, gdzie Al poréwnuije selfie
z danymi z dowodu osobistego

— Dodatkowsg autoryzacje poprzez proste gesty reka
w celu potwierdzenia autentycznosci

Dzieki temu procesowi, klienci mogg otworzyc¢ konto
bez koniecznosci wizyty w oddziale, co zwieksza
wygode i dostepnosc ustug bankowych.

Rozmowa z maszyng”? - czy klienci bankow sa gotowi na rewolucje Al? Raport i perspektywa Kearney”

Kluczowe rezultaty:
— Skrocenie czasu otwarcia konta.
— Zwiekszenie liczby zdalnych otwar¢ kont.

— Poprawa doswiadczenia klienta poprzez eliminacje
koniecznosci obecnosci w placowce banku.

Przyktad 2: Al w procesach KYC - Bank TOP 10
(Polska)

Bank wdrozyt rozwigzanie wspierajgce procesy KYC
i AML, wykorzystujac platforme analityczna, ktora
taczy dane z wielu Zzrédet - m.in. transakc;ji, doku-
mentéw KYC i produktow - a nastepnie analizuje je
za pomoca Al, by identyfikowaé ryzykowne zacho-
wania klientéw. Projekt miat na celu spetnienie
wymogow regulatoréw w krotkim czasie i poprawe
skutecznosci monitorowania.
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Kluczowe rezultaty:

— System zostat wdrozony w mniej niz 6 miesiecy,
Z petna zgodnoscia regulacyjna.

— Zautomatyzowano identyfikacje potencjalnych
ryzyk i usprawniono klasyfikacje klientéw.

— Integracja danych w jeden spdéjny widok
klienta pozwolita lepiej zrozumie¢ zachowania
i ograniczy¢ liczbe fatszywych alarmoéw.

Przyktad 3: Lifestyle banking - CaixaBank
(Hiszpania)

CaixaBank stworzyt Imagin - mobilng platforme,
ktora integruje tradycyjne ustugi finansowe

z oferta lifestyle’owa: od muzyki i gier, po dostep
do wydarzen i ustug concierge. Dzieki wykorzysta-
niu Al, aplikacja dynamicznie dostosowuje tresci

i rekomendacje do zachowan uzytkownika, a takze
stuzy jako spersonalizowany kanat codziennej
interakcji.

Kluczowe rezultaty:

— Rekomendacje ustug i produktow na podstawie
analizy zakupow i stylu zycia klienta.

— Integracja z ustugami zewnetrznymi, takimi
jak rezerwacje podrozy czy zakup biletéw,
umozliwiajgca dokonywanie transakcji
bezposrednio z poziomu aplikacji bankowe;.

Przykiad 4: Cora+ - asystent Al w NatWest (Wielka
Brytania)

NatWest uruchomit nowa wersje swojego wirtualnego
asystenta Cora+ w 2024 roku. Rozwigzanie bazuje na
generatywnym Al i umozliwia klientom prowadzenie
naturalnych, wielowatkowych rozmoéw m.in. na
temat produktow, kredytow, bezpieczenstwa i co-
dziennych finansow. Cora+ dziata 24/7 w kanatach
zdalnych i wspiera klientow nie tylko reaktywnie, ale
tez proaktywnie, sugerujgc mozliwe rozwigzania.

Kluczowe rezultaty:

— Asystent Cora+ obstuzyt ponad 10 min klientéw
w 2023 roku (vs. 5 min w 2019 roku).

— Wozrost satysfakcji klientow o 150% dzieki
funkcjom generatywnej Al (dane z 2025 roku)
oraz istotna redukcja liczby spraw wymagajgcych
interwencji doradcy.

— Rozwigzanie wdrozono w mniej niz 12 tygodni.
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Przyktad 5: Erica - asystent Al w Bank of America
(USA)

Bank of America wprowadzit wirtualng asys-

tentke Erice w 2018 roku jako zintegrowany kanat
samoobstugowy w aplikacji mobilnej, a od tego czasu
systematycznie rozwija jej mozliwosci. Aktualnie
Erica umozliwia klientom m.in. realizacje przelewoéw,
analize wydatkow, zarzadzanie ptatnosciami oraz
otrzymywanie alertéw i rekomendacji finansowych
-24/7, bez oczekiwania. Wraz z kolejnymi aktualiza-
cjami dodano funkcjonalnosci gtosowe, ktore dodat-
kowo usprawniajg nawigacije i interakcje.

Kluczowe rezultaty:

— Liczba interakcji z asystentem Al wzrosta z 150
minw 2019 r. do 676 min rocznie w 2024.

— Wedtug stanu na 2025 rok, automatyzacja obstugi
zapytan wyniosta 45-60%, a liczba potgczen na IT
service desk zostata zredukowana o ponad 50%.

Przyktad 6: NOMI - wirtualny doradca finansowy
w RBC (Kanada)

Wdrozony w 2018 i stale rozwijany modut Al w apli-
kacji mobilnej, NOMI, analizuje historie transakcji

i wzorce wydatkow, by generowac¢ automatyczne
insighty, proponowac dziatania oszczednosciowe
oraz wspierac klientow w codziennym zarzadzaniu
finansami. System dziata w petni proaktywnie - klient
nie musi niczego uruchamiac ani konfigurowac,

a wszystkie rozmowy z asystentem Al moze
przeprowadzac¢ w formie gtosowej.

Kluczowe rezultaty:

— Z rozwigzania korzysta ponad 2,5 min klientow,
ktorzy otrzymujg miesiecznie ponad 2,5 min
insightow finansowych.

— Wedtug stanu na 2023 rok, klienci zaoszczedzili
tacznie ponad 3,3 miliarda USD od momentu
wdrozenia rozwigzania (2018) dzieki
mechanizmowi NOMI Find & Save, ktory
automatycznie analizuje wzorce wydatkow klienta
i regularnie odktada niewielkie kwoty na konto
oszczednosciowe.



Tabela 4. Pokrycie trendéw w przedstawionych przyktadach wykorzystania Al

Przyktad1 Przyktad 2 Przyktad 3 Przyktad 4 Przyktad 5 Przyktad 6

Trendy Bank TOP10Bank CaixaBank NatWest BoA RBC
spotdzielczy wPolsce
w Polsce

1 Natychmiastowy
onboarding bez
wychodzenia z
domu \/

2 Wykorzystanie Al
do uproszczenia
procesu KYC i \/

redukeji |
V\
fraudow © E v
VRY

3 Zaawansowane
wsparcie decyzji

finansowych
v v v

%

4 Wykorzystanie
Al do szerokiego
wdrozenia Lifestyle \/

banking ﬁ

Sprzedaz oparta
na wydarzeniach w

zyciu klienta
v v

I

6 Szybka obstuga
klienta dostepna

207 v v v

>

Voice-first banking
experience

>
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Poziom zaawansowania wdrozen
Al w polskim sektorze bankowym

Choc¢ wiekszos¢ wiodgcych bankéw w Polsce
wdrozyta juz pewne rozwigzania oparte na sztucznej
inteligenc;ji, poziom ich zaawansowania i dojrzatosci
rézni sie w zaleznosci od obszaru. Dokonali$smy oceny
poziomu zaawansowania dla siedmiu kluczowych
trendéw w obszarze doswiadczenia klienta.

Tabela 5. Poziom zaawansowania wdrozen Al
w polskim sektorze bankowym

Trendy

Natychmiastowy
onboarding bez
wychodzenia
zdomu

2 Wykorzystanie
Al do uproszcze-
nia procesu KYC
i redukcji fraudow

lgv
ov
VRvY

Zaawansowane
wsparcie decyzji
finansowych

LN,

A
\OI

4 Wykorzystanie
Al do szerokiego
wdrozenia Lifestyle
Banking

Poziom zaawansowania
w polskim sektorze

Sredni - Wysoki

v

Niski - Sredni

v

Niski

Niski - Sredni

v

Rozmowa z maszyng”? - czy klienci bankow sa gotowi na rewolucje Al? Raport i perspektywa Kearney”

s

Opis

Wiekszos$¢ duzych bankéw oferuje zdalny onboard-
ing konta. Wiele z nich stosuje selfie, OCR, e-dowdd,

a w niektérych przypadkach takze automatyczna
analize dokumentow. Natomiast poziom adopcji
wsrod klientow dalej nie jest wysoki - w naszym
badaniu gotowos¢ do wykorzystania takiego narzedzia
wskazato jedynie 50% klientow.

Zdecydowang wiekszo$¢ dokumentow mozna
dostarczac zdalnie, czesto przez strone lub aplikacje.
Jednakze ich pozniejsza analiza w wiekszosci opiera
na sie pre-zdefiniowanych algorytmach, ktére nie
,uczg sie” na biezgco. Podobna sytuacja ma miejsce
w przypadku wykrywania fraudéw, gdzie mamy do
czynienia przewaznie z zamknietym zbiorem regut

i duzg pracochtonnoscia.

Dostepne s narzedzia do kategoryzacji wydatkow

i podstawowej analizy finansowej, ale wsparcie
decy-zyjne oparte na Al, w szczegolnosci rekomen-
dacje lub ostrzezenia kontekstowe, sg rzadkoscig lub
dopiero w fazie koncepciji.

Wiodace banki oferujg w aplikacjach mobilnych
spektrum mozliwosci w zatatwianiu codziennych
spraw (zakup biletow parkingowych, biletéw do
komunikacji miejskiej, kina, dotadowan telefonu,

itp.). W zdecydowanej wiekszosci rozwigzania te
dziatajg jednak w sposéb reaktywny (tzn. sg wytacznie
inicjowane przez klienta) lub oparty na nieskomp-
likowanych regutach (np. przypomnienie o wtgczonym
naliczaniu optat za parking po kilku godzinach).
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Poziom zaawansowania

SRCY w polskim sektorze
5 Sprzedaz oparta Niski
na wydarzeniach
w zyciu klienta
v

e p—
| )

6 Szybka obstuga Sredni
klienta dostepna
24/7
\ 4

- D
N1

Voice-first banking Niski - Sredni
experience

U m»
Niski Niski - Sredni

Ogolny poziom zaawansowania rozwigzan opartych
na sztucznej inteligencji w polskim systemie
bankowym jest jeszcze relatywnie niski. Wiodgce
polskie banki oferujg rozwigzania, ktore wpisuja sie

w trendy rozwoju takich narzedzi, ale w zdecydowa-
nej wiekszosci dzieje sie to w sposob reaktywny
(klient musi je zainicjowac) i / lub oparty na nieskom-
plikowanych regutach. Przej$cie na wyzszy poziom
wymagatoby od bankéw zastosowania algorytmow,
ktore analizowatyby zachowania klienta w czasie
rzeczywistym, proaktywnie proponowatyby korzys-
tanie z mozliwosci, ktore s3 juz dostepne, a nastep-
nie udoskonalaty swoje sugestie na bazie historii
interakciji z klientami. Tylko w ten sposob mozliwe
bedzie petne wykorzystanie potencjatu Al.
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Sredni

Opis

Znaczna czes$¢ bankow stosuje reguty biznesowe do
oferowania produktow, natomiast wdrozenia algoryt-
mow opartych o analize zachowan i kontekstu zdarzen
jest nadal sporadyczne. Rekomendacje ofertowe
zazwyczaj opierajg sie na regutach, a nie na predykcji
oraz wykorzystaniu Al.

Wiekszos$¢ polskich bankéw wdrozyta czatboty lub
voiceboty, ktore - w przeciwienstwie do standardowej
infolinii — sa dostepne 24/7, jednak ich skutecznos¢
pozostaje ograniczona. Systemy wspieraja jedynie
proste zapytania, a w wielu przypadkach wymagaja
nadal kontaktu z doradca.

Wiele bankow wdrozyto juz voiceboty na infoliniach,
jednak nie petnig one jeszcze roli petnoprawnych
asystentow i jedynie obstugujg zamknieta liste spraw.
Funkcjonalno$¢ gtosowa w aplikacjach mobilnych
zostata juz wdrozona w niektérych bankach, ale jest
wcigz traktowana jako uzupetnienie, a nie gtéwny
kanat interakciji.

I Sredni - Wysoki

I Wysoki



Giowne wyzwania we wdrazaniu
Al

W ramach dgzenia do wzrostu efektywnosci, per-
sonalizacji i poprawy doswiadczen klienta poprzez
wykorzystanie sztucznej inteligenciji, banki musza by¢
$wiadome wyzwan, ktére nalezy pokonac. Mozna je
podzieli¢ na 5 gtownych kategorii.

. — Transparentnosc¢ decyzji - jak wyjasnic klientowi
Etyczne | Spo’reczne dziatanie algorytmu oraz to, dlaczego podijat

aspekty stosowania Al konkretng decyzje (np. zasugerowat produkt
kredytowy, ktory nie okazat sie pozgdany).

— Stronniczos¢ algorytmow - ryzyko nieréwnego
traktowania klientow na podstawie niepetnych lub
nieodpowiednio dobranych danych.

— Wptyw na pracownikow - Al automatyzuje
procesy, ale moze zmniejszac liczbe etatow
w tradycyjnej obstudze klienta prowadzac do
zwolnien lub niepewnosci.

— Doktadnosé¢ odpowiedzi - Al nadal popetnia
*f* Aspekty btedy, zwtaszcza w bardziej skomplikowanych
tech nologiczne kwestiach. Klienci czesto wskazuja, ze nie
sg w stanie otrzymac odpowiedzi na zadane
przez nich pytania albo - co gorsza - otrzymujg
odpowiedzi niezgodne z prawda.

— Rozpoznawanie emocji - cho¢ Al moze analizowac
ton wypowiedzi, nadal trudno mu ocenic¢ kontekst
emocjonalny rozmowy, co moze prowadzic¢
do frustracji i zbyt péZznego ,przetgczenia” do
konsultanta-cztowieka.

— Integracja z systemami bankowymi - systemy
czesto cechuja sie dtugiem technologicznym, co
sprawia, ze integracja jest bardzo czasochtonna
oraz wymaga znacznych naktadow IT.
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Al w bankowosci wymaga zbierania ogromnej liczby

Bezpieczer'\stwo danYCh danych o klientach, co rodzi pytania dotyczace ich
i prywatnos’,é bezpieczenstwa:

— Jakie dane sg przechowywane i przetwarzane?

— Czy jestesmy wystarczajgco zabezpieczeni przez
atakami cybernetycznymi?

— Czy klient powinien mie¢ petna kontrole nad tym,
co Al o nim wie?

— Jak przekonac klienta do zgody na wykorzystanie
jego danych do dziatarn marketingowych?

. ., — Znalezienie rownowagi miedzy innowacja
RYZYkO | ZgOd noscC aryzykiem - pozostawienie proceséw takich
Z regu|acjami jak onboarding, scoring czy decyzje kredytowe
wytagcznie narzedziom Al moze prowadzi¢ do
podniesienia poziomu ryzyka klientéw oraz catych
portfeli.

— Zgodnos¢ z przepisami - zastosowanie Al
w bankowosci oznacza nie tylko szanse, ale
tez nowe obowigzki regulacyjne. Kluczowy na
te chwile akt prawny - Al Act, przyjety przez
UE w 2024 r. - naktada konkretne wymogi na
instytucje finansowe, a jego petne stosowanie
w obszarach wysokiego ryzyka (jako ktére
zaklasyfikowano miedzy innymi ocene zdolnosci
kredytowej) zacznie obowigzywac od sierpnia
2026. Dla takich przypadkéw - zgodnie
z wytycznymi EBA - konieczne beda miedzy innymi
formalna rejestracji modeli, petna transparentnosci
decyzji, dokumentowanie danych wejsciowych
i wyjsciowych, ciggte monitorowanie dziatania
modelu.

— W praktyce oznacza to, ze Al w bankowosci
przestaje by¢ jedynie technologicznym
narzedziem - staje sie obszarem regulowanym,
wymagajacym zgodnosci, nadzoru i zdolnosci do
wyjasnienia kazdej decyzji regulatorowi i klientowi.
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. — Poczatkowe koszty wdrozenia rozwigzan Al

Koszty | zZWrot s3 z reguty wysokie, bo obejmujg technologie,

7 inwestycji ktore sg jeszcze w duzej mierze nieznane
bankom - dopiero dtugoterminowe oszczednosci
na obstudze klienta i procesach mogg je
zrekompensowac i uzasadnic.

— Brak priorytetu bankow - wiekszos¢ bankéw
w Polsce mierzy sie z zaszto$ciami systemowymi.
Powoduije to, ze korzysci ptyngce z wdrozen Al
czesto sg mniejsze niz korzysci z wyeliminowania
zasztosci technologicznych, wdrozenia STP
(straigth-through processing) czy innych rozwigzan
IT. Banki nie majg zatem odpowiedniego priorytetu
w ekosystemie ograniczonych zasobow IT.

— Nie wszyscy klienci przejawiajg otwartos¢ na
korzystanie z rozwigzan Al (zgodnie z wynikami
naszej ankiety 24-29% deklaruje brak / bardzo niska
otwartosc, a okoto 45% nie ma jednoznacznego
zdania), co ogranicza potencjat, a zarazem efekty
z wdrozenia.

— Konkurencja ze strony fintechow, ktére szybciej
wdrazajg innowacyjne modele Al, przez co
banki moga traci¢ przewage konkurencyjna
a ich rozwigzania cieszy¢ sie mniejszym
zainteresowaniem, bo ich potencjat zostanie juz
zrealizowany.

— i
LY . &
, . e
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Rekomendacje dla bankow

Detaliczni klienci bankdéw w Polsce sg zaznajomieni
z Al w obstudze i sprzedazy, ale wcigz w ograniczo-
nym stopniu otwarci na wyeliminowanie wsparcia
doradcy. Jednoczesnie wiodace instytucje finan-
sowe na swiecie juz nie eksperymentujg - wdrozyty
rozwigzania Al w ramach codziennej bankowosci

i w catym cyklu zycia klienta. Banki w Polsce wcigz
w ograniczonym zakresie korzystajg z potencjatu
sztucznej inteligencji - czesto napotykajgc na
wyzwania natury etycznej, technologicznej czy
regulacyjne;j.

Proponujemy 5 decyzji, do podjecia w najblizszych
latach, by najefektywniej rozwijac¢ rozwigzania Al
w relacjach z klientami.

Zaawansowana -
behawioralna segmentacja o,-"-\o
klientow T=1v

Zrdéznicowanie wykorzystania
Al miedzy kanatami ?%

i produktami / ustugami

Monitoring skutecznosci
transparentnosc¢

Uwzglednienie kwestii
etycznych, bezpieczenstwa
i zgodnosci z regulacjami

Hybrydowy model
sprzedazy i obstugi klienta

Po pierwsze: banki muszg mie¢ swiadomosg, ze
otwartosé na korzystanie z rozwigzan Al jest bardzo
mocno zréznicowana wérod ich klientow. Co wiecej
i jak pokazuje przeprowadzone przez nas badanie,
otwartosci tej nie nalezy jednoznacznie korelowac

z wiekiem, poziomem dochoddw, czy wielkoscig
miejscowosci klienta. W zwigzku z tym kluczowa jest
wtasciwa segmentacja behawioralna klientéw, ktora
wezmie pod uwage miedzy innymi jego:

— Zachowania transakcyjne (nawyki zakupowe ich
czestotliwosc¢ i preferowane metody ptatnosci)
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— Posiadane produkty - korzystanie z ustug
bankowych, takich jak kredyty, karty, rachunki
i wiele innych

— Wykorzystanie narzedzi cyfrowych - interakcje
z aplikaciji, portalami, czatbotami, itp.

— Dane geograficzne - preferencje oparte na
lokalizacji, regionalne trendy finansowe

— Profil spoteczny - wybory zwigzane ze stylem
zycia, wartosciami, celami finansowymi

— Ocenaryzyka - zdolnos¢ kredytowa, posiadane
zabezpieczenia, wskazniki stabilnosci

Tak skonstruowana segmentacja, pozwoli podchodzi¢
do klienta w odpowiedni, spersonalizowany sposob,
ktory umozliwi zaréwno maksymalizacje efektw-
nosci, jak i utrzymanie zadowolenia i budowanie
trwatych relaciji.

Po drugie: klienci wykazuja bardzo zréznicowang
gotowos¢ do korzystania z rozwigzan Al w zaleznosci
od typu i kanatu interakcji z bankiem. Wyniki naszego
badania wskazujg, ze jest ona znaczgco wieksza

w kanatach mobile / online (niz na infolinii) oraz

w przypadku standardowych produktéw / ustug.
Banki muszg brac to pod uwage i by¢ w stanie
réznicowacé wykorzystanie Al per kanat rownoczesnie
dbajac, by kanaty te uzupetniaty sie i zapewniaty
prawdziwe ,omnichannel” doswiadczenie.
Dodatkowo kluczowe jest branie pod uwage szcze-
gotowej segmentac;ji klientow (opisanej powyzej),

by trafia¢ z wtasciwymi produktami i wtasciwymi
kanatami do odpowiednich osob.



Po trzecie: zaréwno dotychczasowe doswiadczenia
oraz (w dalszym ciggu) stosunkowo niska gotowos¢
klientéw do rezygnaciji z kontaktow z pracownikiem
banku wskazujg, ze w najblizszych latach optymalnym
bedzie model hybrydowy obstugi klienta. Rozwigzania
oparte o dane bedg dostarcza¢ mozliwosci w petni
automatycznej obstugi, ale w przypadku klientow
chcacych ,tradycyjnych” kontaktow lub rozwigza-

nia niestandardowych spraw powinny one dawac¢
mozliwo$é tatwego , przetgczenia sie”, podczas
ktorego narzedzia te ograniczg sie do dostarczenia
pracownikowi banku jak najbardziej przydatnych

i gotowych do wykorzystania informaciji i wskazéwek
dotyczacych klienta, przy okazji ograniczajgc naktad
jego pracy. Jednoczesnie nalezy przeformutowac
modele operacyjne tak, by umozliwi¢ funkcjonowanie
w modelu hybrydowym zapewniajgcym maksimum
efektywnosci i oszczednosci procesowych, tj. pozos-
tawiajac wsparcie doradcy wytacznie tam, gdzie jest
krytyczne / najbardziej pozgadane przez klienta i row-
noczesnie przynosi najwiekszg warto$¢ dla banku.

Po czwarte: technologia nieustannie sie rozwija. To,
co jeszcze kilka lat temu nie byto mozliwe, dzisiaj staje
sie codziennoscig. W tym kontekscie kluczowe sg trzy
aspekty:

— Biezgce monitorowanie i wdrazanie najnowszych
i najbardziej innowacyjnych rozwigzan w obstudze
klienta - miedzy innymi po to, by nie dac sie
przescigna¢ bardziej ,zwinnym” fintechom.

— Zapewnienie by istniejgce juz modele i algorytmy
na biezgco ,uczyty sie” i dostosowywaty swoje
przyszte zachowanie na bazie wczesniejszych
interakcji z klientami. Tylko w ten sposdb bedg one
mogty zapewnia¢ odpowiednie doswiadczenie
klienta.

— Budowanie transparentnosci wykorzystania
narzedzi Al, dzieki ktéremu mozliwe bedzie
przekonanie nawet poczatkowo niechetnych im
klientéw do korzystania z nich.

Po piagte: wraz z ogromnym potencjatem, rozwigza-
nia Al niosg ze sobg tez znaczne ryzyka (szczegolnie
dla branzy takiej jak bankowos¢). Brak mozliwosci
otrzymania odpowiedzi czy kontaktu z cztowiekiem
moze prowadzi¢ do niezadowolenia klientow, ale juz
przekazywanie btednych odpowiedzi, niewtasciwych
rekomendacji czy wyciek danych moga skutkowac
konsekwencjami sgdowymi, koniecznoscig wyptaty
odszkodowan, czy utratg reputacji. W tym kontekscie
niezbedna jest tez biezgca wspotpraca z lokalnymi
regulatorami i zapewnienie zgodnosci z przepis-

ami oraz petnego bezpieczenstwa danych. Kazde

z wdrazanych narzedzi Al musi by¢ najpierw odpow-
iednio przemyslane i sprawdzone pod tymi wszyst-
kimi aspektami.
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Kluczowe definicje:

— Agent Al: program lub system zdolny do
automatycznego wykonywania serii dziatan (jak
na przyktad cigg interakciji z klientami), ktorymi
normalnie zajmowatby sie fizyczny pracownik
banku.

— Big Data: zestawy danych o tak duzej objetosci,
réznorodnosci i szybkosci przyrostu, ze tradycyjne
narzedzia analityczne nie wystarczajg do ich
przetwarzania; analiza Big Data umozliwia
wykrywanie wzorcow, zaleznosci i trendéw w celu
lepszego podejmowania decyzji.

— Biometria: metody uwierzytelniania i identyfikacji
0so6b na podstawie unikalnych cech biologicznych
lub behawioralnych - takich jak odcisk palca, skan
twarzy czy rozpoznawanie gtosu.

— DeepFake: technologia wykorzystujgca sztuczng
inteligencje i algorytmy uczenia maszynowego
do generowania lub modyfikowania obrazéw,
dzwiekdow i materiatow wideo w sposob, ktory
sprawia, ze wygladajg one jak autentyczne, mimo iz
nimi nie sg. Moze by¢ wykorzystywana do oszustw
lub manipulacji.

— DLT (Distributed Ledger Technology):
technologia rozproszonej ksiegi rachunkowe;j,
w ktérej informacje o transakcjach sg zapisywane
jednoczesnie na wielu weztach sieci, zapewniajac
niezmiennosé, transparentnosc i bezpieczenstwo
bez potrzeby centralnego posrednika.
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— Embedded Finance: integracja produktow
finansowych, takich jak ptatnosci, kredyty czy
ubezpieczenia, bezposrednio w ekosystemie
firm, ktore nie sg tradycyjnymi instytucjami
finansowymi. Dzieki temu klienci mogg korzystac
z ustug finansowych w sposéb ptynny i wygodny,
np. dokonujgc ptatnosci bezposrednio w aplikacji
sklepu internetowego lub korzystajac z opcji
odroczonej ptatnosci przy zakupach.

— GenAl / Generative Al: dziedzina sztucznej
inteligencji, ktora wykorzystuje modele
algorytmiczne / generatywne do tworzenia
nowych tresci takich jak tekst, obrazy, wideo czy
kod. Modele te uczg sie wzorcow i struktur danych
treningowych, a nastepnie generujg nowe dane
na podstawie podanych wejsciowych informacji,
czesto w formie zapytan w jezyku naturalnym.

— Smart kontrakty: programy uruchamiane na
platformach DLT (np. blockchain), automatycznie
wykonujgce i egzekwujace warunki umowy
zapisane w kodzie (np. przekazanie srodkow po
spetnieniu okreslonych kryteridéw), bez udziatu
posrednikow.
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