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Bankowość 
konwersacyjna:

trend czy fundament 
nowoczesnej 
bankowości?

72% klientów¹ wskazuje, że kluczowym 
elementem przy wyborze banku jest 

atrakcyjna oraz spersonalizowana 
oferta produktów i usług

62% respondentów¹ deklaruje 
gotowość do korzystania z 

„inteligentnego asystenta” jako 
swojego prywatnego doradcy 
finansowego

Do 2030 roku² większość bankowych 
stron internetowych oraz aplikacji 
mobilnych zostanie zastąpiona przez 

intuicyjny, konwersacyjny interfejs 
użytkownika

Do 2028 roku³ 30% firm z listy 
Fortune 500 będzie oferować usługi 

wyłącznie przez jeden kanał wspierany 
przez sztuczną inteligencję 

wykorzystującą różne modalności

³ https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-12-11-
gartner-predicts-that-30-percent-of-fortune-500-companies-will-
offer-service-through-only-a-single-ai-enabled-channel-by-2028

¹ Accenture, Global Banking Consumer Study, 2024

² Accenture, Top 10 banking trends in 2025 and beyond



Na polskim rynku funkcjonują już pierwsi 
asystenci GenAI osadzeni w bankowości mobilnej

N!Asystent

✓ Przedstawia informacje o ofercie 
banku, podsumowuje wydatki 
i doradza w zarządzaniu budżetem

✓ Zleca przelewy, także w oparciu 
o załączone zdjęcie lub dokument

✓ Posiada dostęp do regulaminów 
i cenników

✓ Przekierowuje do konkretnych sekcji 
aplikacji, umawia spotkanie 
z doradcą

Vela

✓ Przedstawia informacje 
o produktach, saldzie konta, historii 
transakcji, terminach spłat rat

✓ Generuje kody BLIK

✓ Wyjaśni kwoty opłat pobrane za 
prowadzenie rachunku lub kartę 
w odniesieniu do cenników

✓ Ułatwia nawigację po aplikacji 
przekierowując do właściwych 
ekranów w aplikacji

WHO’S NEXT?

Źródło: Informacje prasowe banków, testy własne aplikacji mobilnych 



Banki w Europie i na świecie intensywnie 
weryfikują potencjał GenAI w modalnościach 
voice oraz video

Nordycki neobank Lunar uruchomił swojego asystenta głosowego AI, oferując

spersonalizowane wsparcie bankowe 24/7 bez oczekiwania w kolejce na infolinii.

• Umożliwia naturalne rozmowy i natychmiastowe odpowiedzi (z obsługą przerywania)

• Udostępnia spersonalizowane wskazówki finansowe dla wszystkich użytkowników –

także dla osób mniej zaznajomionych z bankowością cyfrową

• Celem wdrożenia jest bezpieczna i efektywna obsługa nawet 75% zapytań klientów,

oraz znacznie ulepszając doświadczenia bankowe w całym regionie nordyckim

UBS postanowił wykorzystać GenAI do tworzenia filmów z realistycznymi awatarami

analityków, co redefiniuje sposób komunikacji z klientami poszukującymi treści w tej

formie.

• Filmy powstają na podstawie notatek i raportów przesyłanych przez analityków,

a przed udostępnieniem klientowi są przez nich weryfikowane

• Celem banku jest produkcja 5000 filmów rocznie, w porównaniu do 1000 filmów

tworzonych tradycyjnymi metodami przed rozpoczęciem projektu

Źródło: Informacje prasowe lunar.app, businessinsider.com



Technologia będzie umożliwiać tylko więcej –
odkrywając zarazem nowe wyzwania dla sektora

BEZPIECZEŃSTWO

• Klasyczne cyberbezpieczeństwo -
solidna infrastruktura IT

• Kontrola tożsamości, danych 
i użytkowania

• ISTOTNA ZMIANA: Bezpieczeństwo 
treści w obliczu nowych typów 
zagrożeń w cyberprzestrzeni: 
prompt injection, jailbreak / DAN 
injection, system prompt leakage

ZGODNOŚĆ 
Z REGULACJAMI

• RODO

• AI Act

• Ustawa o przeciwdziałaniu 
nieuczciwym praktykom rynkowym

• MIFID II, ESMA35-43-3172

• Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji 
przez podmioty rynku finansowego 
i o Rzeczniku Finansowym

• Kodeks Etyki Reklamy

• I wiele innych

REPUTACJA

- DPD – wulgaryzmy

- Air Canada – zwrot kosztów

- Virgin – zbyt restrykcyjne Guardrails

https://decisions.civilresolutionbc.ca/crt/crtd/en/item/525448/index.do

https://www.theguardian.com/technology/2024/jan/20/dpd-ai-chatbot-swears-calls-itself-useless-and-criticises-firm

In conversation with Ashley Beauchamp, the AI described DPD as the “worst delivery company in the world.”

https://www.bbc.com/travel/article/20240222-air-canada-chatbot-misinformation-what-travellers-should-know

https://www.linkedin.com/posts/dgwbirch_seriously-virgin-money-can-you-be-more-specific-activity-7286716640191250432-c1aB/

Źródło: https://genai.owasp.org/llm-top-10/

https://fortune.com/europe/2025/01/30/virgin-money-chatbot-scolds-customer-confuse-banks-name-insult/
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Jak będzie wyglądać przyszłość, dalsza niż jutro?
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