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Cel/przeznaczenie

* Przeanalizuj decyzje firmy Klarna o wdrozeniu technologii Al, koncentrujac sie
na uzasadnieniu, oczekiwanych korzysciach i potencjalnym ryzyku.

* Oceni¢, czy wdrozenie sztucznej inteligencji przez Klarna poprawito jakosé
obstugi klienta i skrocito czas reakg;ji.

* Zbadanie, w jaki sposdb konkurenci firmy Klarna reagujg na podobne postepy
technologiczne.

* Zbadanie szerszych implikacji wywotanych przez sztuczng inteligencje zmian w
zatrudnieniu dla pracownikéw i spoteczenstwa.

Oczekiwane efekty ksztatcenia

01 student bedzie potrafit oceni¢ wptyw zastgpienia ludzkich agentow

botami na poziom zadowolenia i zaufania klientéw.

Sugerowane podejscie metodologiczne

Nauka oparta na studiach przypadkéw

Stowa kluczowe

Chatboty, redukcja zatrudnienia spowodowana sztuczna
inteligencja, automatyzacja FinTech, etyczne implikacje sztucznej
inteligencji, obstuga klienta, marketing




Wprowadzenie -

Klarna to szwedzka firma z branzy FinTech, ktora oferuje innowacyjne

ustugi finansowe, koncentrujac sie na ptynnych rozwigzaniach w

zakresie ptatnosci cyfrowych.

Zatozona w 2005 roku firma Klarna stata sie
Swiatowym liderem w sektorze ,Kup teraz, zaptac
pozniej”  (BNPL), zapewniajgc  konsumentom
elastyczne opcje ptatnosci za zakupy online i w

Historia i rozwaj

sklepach stacjonarnych. Klarna jest powszechnie
znana z przyjaznej dla uzytkownika platformy i
solidnych systemoéw obstugi klienta.

Firma Klarna zostata zatozona w Sztokholmie przez
Sebastiana Siemiatkowskiego, Niklasa Adalbertha i Victora
Jacobssona z misjg uproszczenia ptatnosci za zakupy online.

Firma poczatkowo zyskata popularnos¢ na rynku
skandynawskim, oferujgc sprzedawcom bezpieczny
system ptfatnosci, ktéry umozliwiat konsumentom
dokonywanie ptatnosci po otrzymaniu produktow.
Innowacyjne podejscie Klarna szybko rozszerzyto sie
na szersze rynki europejskie, a pdzniej takze na Stany

Z biegiem lat Klarna
zdywersyfikowata swoje ustugi,
wprowadzajgc spersonalizowane
funkcje zakupowe, narzedzia do
sledzenia budzetu oraz
rozwiqzania w zakresie obstugi
klienta wzbogacone o sztucznq
inteligencje. Od 2024 r. Klarna

obstuguje ponad 150 milionow
konsumentow na 45 rynkach,
realizujgc ponad 2 miliony
transakcji dziennie.

Zjednoczone i Australie. Dzieki strategicznej
wspotpracy z duzymi detalistami, takimi jak H&M,
Sephora i Nike, Klarna z powodzeniem zintegrowata
swoje ustugi BNPL z czotowymi platformami e-
commerce.




Profil dziatalnosci

Podstawowag dziatalnoscig Klarna jest model BNPL,

ktory umozliwia konsumentom roztozenie zakupdéw na
nieoprocentowane raty.

Takie podejscie zapewnia kupujacym wiekszg uzyskuje przychody =z optat pobieranych od
elastyczno$¢ finansowa, a sprzedawcom pozwala sprzedawcéw oraz odsetek od przedtuzonych planéw
zwiekszy¢ wspotczynnik konwersji sprzedazy. Klarna ptatnosci. Oprocz ustug BNPL.

Klarna rozszerzyia ........................... y

swoja dziatalnosc o Ustugi bankowe Klarna

sZerszy zakres Oferowanie rachunkdw depozytowych i narzedzi do zarzadzania

rpzwiqzar'\ finansami

finansowych, w

tym: . . .. . ..
Rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji

Wykorzystanie wtasnych modeli uczenia maszynowego w celu
poprawy obstugi klienta i personalizacji rekomendacji zakupowych;

m Narzedzia wsparcia dla sprzedawcow

Zapewnienie sprzedawcom detalicznym zaawansowanych narzedzi
analitycznych, rozwigzan marketingowych i narzedzi do integracji
procesow ptatniczych.

Sukces Klarna wynika w duzej
mierze z silnego nacisku
na doswiadczeniach klientow,
innowacjach technologicznych i
strategicznej ekspansji rynkowe.
Firma nadal intensywnie
inwestuje w technologie
sztucznej inteligencji w celu
usprawnienia dziatalnosci i
ulepszenia systemdow wsparcia

klientow
systemow obstugi klienta.




.................... Gio’wni konkurenci to:

Przeglad sektora

Sektor i konkurencja -

Klarna dziata w szybko rozwijajacej sie branzy FinTech, ktéra
charakteryzuje sie ciggtymi innowacjami i przetomowymi zmianami.

Branza FinTech taczy finanse i technologie w celu
Swiadczenia ulepszonych ustug finansowych za
posrednictwem platform cyfrowych. Kluczowymi
czynnikami wzrostu w tym sektorze s3: zwiekszona
penetracja Internetu, upowszechnienie smartfonéw

oraz popyt konsumentéw na ptynne rozwigzania w
zakresie ptatnosci cyfrowych. Prognozuje sie, ze
globalny rynek fintech bedzie rést w tempie 20% w
skali roku (CAGR) w latach 2023-2030, co podkresla
rosngcy popyt na cyfrowe ustugi finansowe.

Wielkos¢ rynku i tendencje wzrostowe

Rynek BNPL (,,Kup teraz, zapta¢ pdzniej”), kluczowy segment branzy FinTech,
ma o0siggna¢ wartos$¢ 576 mld USD na catym Swiecie do 2026 r., napedzany
preferencjami konsumentdw w zakresie elastycznych opcji ptatnosci oraz

rosngcg sprzedazg w handlu elektronicznym

Klarna, czotowy gracz w tej dziedzinie, wykorzystat
ten trend, oferujgc innowacyjne rozwigzania
ptatnicze, ktore integrujg sie bezposrednio z
platformami sprzedawcow. Dzieki bazie klientéw

Konkurencja

przekraczajacej 150 miliondw w 45 rynkach, Klarna
nadal rozwija sie globalnie, zwtfaszcza w Ameryce
Pétnocneji Europie.

Klarna stoi w obliczu silnej konkurencji w branzy FintTech,
szczegoblnie w sektorze BNPL.

Konkurencja

m Affirm

Amerykanski dostawca ustug BNPL znany z
przejrzystego modelu finansowania i rozlegtej sieci
partnerow detalicznych;

zintensyfikowata sie, sktaniajac
firmy z branzy FinTech do wdrazania
zaawansowanych technologii, takich
jak sztuczna inteligencja i uczenie
maszynowe w celu poprawy

Afterplay

Australijska firma z branzy FinTech, ktéra zyskata
znaczgcg popularnosé na rynkach zachodnich po
przejeciu przez Block Inc. (dawniej Square);

wydajnosci, personalizacji ustug i
obnizenia kosztéw operacyjnych.
Inwestycja Klarna w technologie
sztucznej inteligencji odzwierciedla te

strategiczng decyzje majgcg na celu
utrzymanie przewagi konkurencyjnej.

PayPal

Zdywersyfikowany gigant ptatnosci cyfrowych, ktéry

rozszerzyt swojg oferte BNPL;

Apply Pay Later

Niedawne wejscie Apple na rynek BNPL
wykorzystuje ogromng baze uzytkownikow i silny

ekosystem, aby bezposrednio konkurowac z Klarna.




Zastgpienie ludzi robotami

W 2023 r. firma Klarna ogtosita, ze zastgpita okoto 700
pracownikéw chatbotami opartymi na sztucznej
inteligencji, opracowanymi we wspoétpracy z OpenAl.

............. Decyzja ta byl’a

motywowana
kilkoma
czynnikami:

W tamtym czasie firma
Klarna uznata to za kamien
milowy w tworzeniu w petni

opartego na sztucznej

inteligencji asystenta

finansowego,
zaprojektowanego w celu
oszczedzania czasu
konsumentow, zmniejszenia
Stresu i zwiekszenia
wydajnosci w globalnej
bankowosci detalicznej.

Obecna sytuacja firmy -

Redukcja kosztow

Automatyzacja obstugi klienta znacznie obnizyta koszty
operacyjne;

Wzrost wydajnosci

Chatboty skrécity Sredni czas rozwigzywania probleméw do
mniej niz 2 minut w poréwnaniu z poprzednimi 11
minutami;

Dostepnosc i skalowalnosc

Asystent Al dziatat na 23 rynkach przez catg dobe, 7 dni w
tygodniu, z tatwoscig radzac sobie ze zmiennym
zapotrzebowaniem;

Wielojezyczna obstuga

Autorskie modele przetwarzaty zapytania w ponad 35
jezykach, poprawiajac jakos¢ ustug dla spotecznosci
imigrantéw i emigrantdéw;

Integracja z aplikacjg

W ramach aplikacji Klarna asystent Al wspierat zwroty
kosztéw, zdrowsze nawyki finansowe, aktualizacje salda i
wyjasnienia dotyczgce limitdw wydatkow, poprawiajgc
jakos¢ zakupdw i ptatnosci dla ponad 150 milionéw
uzytkownikéw na catym swiecie.




Zastepowanie ludzi robotami

Do potowy 2025 r. firma Klarna wycofuje sie ze swojej
strategii petnej automatyzacji. Dyrektor generalny
Sebastian Siemiatkowski przyznaje, ze poleganie
niemal wytgcznie na chatbotach negatywnie wptyneto
na jakosc ustug i zadowolenie klientéw.

Negatywna reakcja klientow

Wielu uzytkownikéw skarzyto sie na ogdlnikowe odpowiedzi, brak empatii i frustracje, gdy
sprawy musiaty by¢ eskalowane z botéw do ludzi;

Powrdét do ludzkiej obstugi

Klarna ponownie zatrudnia pracownikéw obstugi klienta, przechodzgc na model
hybrydowy, w ktérym sztuczna inteligencja obstuguje proste, powtarzalne zapytania, a
ludzie interweniujg w delikatnych lub ztozonych przypadkach.

Nowy model zatrudniania

Firma przyjmuje elastyczne podejscie typu ,gig”, tj. prace zdalng, zmiany w niepetnym
wymiarze godzin oraz mozliwosci dla studentéw lub mieszkancéw odlegtych regiondw.

Oswiadczenie dyrektora generalnego

,Zbytnio skupilismy sie na wydajnosci i kosztach... skutkiem tego byta nizsza jakos¢, a to
jest nie do utrzymania”. , Z punktu widzenia marki i firmy kluczowe jest, aby klienci zawsze
wiedzieli, ze mogg porozmawiaé z prawdziwg osobg, jesli chca”.

Stata rola sztucznej inteligenc;ji

Pomimo tej zmiany, Klarna informuje, ze jej chatbot nadal obstuguje okoto dwéch trzecich
wszystkich interakcji z klientami, osiggajgc 82% skrocenie sredniego czasu odpowiedzi i
25% spadek powtarzajacych sie zapytan;

Strategiczna rownowaga

Réwnowaga strategiczna — Klarna nadal stawia na sztuczng inteligencje jako podstawe
obstugi klienta, ale przebudowuje swojg infrastrukture w oparciu o partnerstwo miedzy
ludZmi a sztuczng inteligencja, taczgc wydajnosc z empatia, aby przywrdcic zaufanie
klientéw.



https://www.klarna.com/international/press/klarna-ai-assistant-handles-two-thirds-of-customer-service-chats-in-its-first-month/

Kluczowe aspekty do analizy

~Kluczowe aspekty-

Wdrozenie technologiczne

Chatboty Al firmy Klarna wykorzystujg przetwarzanie jezyka naturalnego (NLP) i
modele uczenia maszynowego, aby skutecznie obstugiwac ztozone zapytania
klientow. Modele te sg stale ulepszane w oparciu o interakcje z klientami,
zwiekszajgc ich zdolnosé do udzielania precyzyjnych i spersonalizowanych
odpowiedzi. Zrédta takie jak TechCrunch i Forbes podkreélaja, w jaki sposéb
autorskie modele sztucznej inteligencji firmy Klarna ptynnie integruja sie z
istniejgcymi systemami CRM w celu zarzgdzania rozmowami w wielu kanatach.
Proces integracji wymagat od firmy Klarna gruntownej przebudowy
infrastruktury obstugi klienta, zapewniajgcej prywatnos¢ danych i zgodnosc z
przepisami finansowymi.

Konsekwencje dla pracownikéow

Poczatkowa decyzja Klarna z 2023 r. o likwidacji okoto 700 miejsc pracy
wywotata debate na temat utraty pracy na duzg skale i przysztosci roli cztowieka
w obstudze klienta. Jednak do 2025 r. firma Klarna zaczeta ponownie zatrudniaé
pracownikéw, uznajac, ze w petni zautomatyzowana obstuga obnizyta jakos¢
ustug. Firma eksperymentuje z elastycznym modelem zatrudniania
pracownikéw, oferujgc stanowiska zdalne i w niepetnym wymiarze godzin, ktére
sg szczegolnie atrakcyjne dla studentéw i pracownikéw z odlegtych obszardow.
Rozwdj ten podkresla podwdjne wyzwanie, jakim jest zapewnienie
odpowiedzialnych zmian w sile roboczej przy jednoczesnym zréownowazeniu
wydajnosci automatyzacji z niezastgpiong wartoscia ludzkiej empatii.

Doswiadczenie klienta

Chociaz chatboty oparte na sztucznej inteligencji poczatkowo skrdcity czas
odpowiedzi 0 82% i zmniejszyty liczbe powtarzajacych sie zapytan o 25%,
niezadowolenie klientéw wzrosto z powodu ogélnych odpowiedzi, braku empatii
i opdznien w eskalacji. Przejscie Klarna na system hybrydowy odzwierciedla
uznanie, ze zaufanie klientéw zalezy od interakcji miedzyludzkich w delikatnych
lub ztozonych przypadkach. Obecny model wykorzystuje sztuczng inteligencje w
celu zapewnienia szybkosci i skalowalnosci, jednoczesnie przywracajac ludzka
kadre do rozwigzywania problemoéw opartego na empatii, co sugeruje, ze
narracja ,,sztuczna inteligencja kontra ludzie” ustepuje miejsca wspdtpracy
»Ssztuczna inteligencja + ludzie”.

Kwestie etyczne

Klarna spotkata sie z wczesng krytyka dotyczgcg masowych zwolnien i
spotecznych skutkdw automatyzacji, ktdre pogtebity sie wraz ze spadkiem jakosci
ustug. Decyzja firmy o ponownym zatrudnieniu pracownikdéw podkresla etyczny
obowigzek dbania zaréwno o pracownikow, jak i klientéw. Obawy etyczne
dotyczg réwniez stronniczosci algorytmodw, przejrzystosci i odpowiedzialnosci w
decyzjach opartych na sztucznej inteligencji. Klarna podkresla obecnie, ze klienci
zawsze bedg mieli mozliwos¢ rozmowy z cztowiekiem, co jest zgodne z zasadami
sprawiedliwosci i autonomii uzytkownika.




Kluczowe aspekty

m Wyniki finansowe

Wdrozenie sztucznej inteligencji przyniosto znaczne obnizenie kosztow (okoto
25%) i zwiekszyto krétkoterminowg wydajnos¢ operacyjng. Jednak ryzyko utraty
reputacji i negatywna reakcja klientéw zmusity Klarna do ponownej kalibracji i
ponownego zainwestowania w zasoby ludzkie. Chociaz model hybrydowy
zwieksza koszty w poréwnaniu z systemem w petni zautomatyzowanym, Klarna
przewiduje, ze rownowaga miedzy wydajnoscia a satysfakcjg klientéw zapewni
dtugoterminowa wartos¢ marki i utrzymanie klientéw. Inwestorzy postrzegaja
obecnie strategie Klarna jako pragmatyczng korekte, a nie odwrdcenie kierunku,
utrzymujac sztuczng inteligencje w centrum uwagi, ale ktadac ponownie nacisk
na zrobwnowazony wzrost.

Kwestie regulacyjne

Klarna nadal zapewnia zgodnos$¢ z normami RODO UE, koncentrujac sie na
przejrzystosci, ochronie danych i ograniczaniu stronniczosci. Powrét do udziatu
cztowieka mozna réowniez postrzegac jako odpowiedz na szersze oczekiwania
regulacyjne w Europie, gdzie decydenci zachecajg do nadzoru ludzkiego w
przypadku zastosowan sztucznej inteligencji wysokiego ryzyka. Klarna
pozycjonuje obecnie swoje podejscie hybrydowe jako zgodne z unijng ustawg o
sztucznej inteligencji, ktadgc nacisk na odpowiedzialnosé, mozliwos¢ kontrolii
prawo do ludzkiej weryfikacji w automatycznym podejmowaniu decyzji.




Pytania do rozwazenia -

Dyskusja

Jakie byty gtowne czynniki, ktére sktonity Klarna do podjecia
decyzji o zastgpieniu pracownikow ludzkich chatbotami opartymi
na sztucznej inteligenc;ji?

Jakie kluczowe wskazniki efektywnosci (KPI) bytyby najbardziej
odpowiednie dla firmy Klarna do oceny skutecznosci przejscia z
obstugi klienta realizowanej przez ludzi na obstuge opartg na
sztucznej inteligencji?

Jakie potencjalne ryzyko wiaze sie dla firmy Klarna z tak duzym
uzaleznieniem od sztucznej inteligencji w obstudze klienta?

Jak ta decyzja moze wptynac na reputacje marki Klarna i morale
pracownikéw w perspektywie dtugoterminowej?

Czy to strategiczne posuniecie moze stworzy¢ nowe mozliwosci
dla firmy, takie jak ekspansja lub ulepszenie innowacyjnosci
ustug?

Jakie dziatania podjeta firma Klarna w celu przekwalifikowania
lub przeniesienia zwolnionych pracownikow po redukgcji
zatrudnienia?
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