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Magnus Lindkvist,
Futurolog
i badacz trendéw

Magnus Lindkvist jest futurologiem i badaczem
trendoéw, ktéry w ciggu blisko trzech dekad
wygtosit ponad tysigc wystgpien dla
organizacji z réznych sektoréw - od MTV

po Goldman Sachs. Jest autorem ksigzek

"“The Attack of the Unexpected” (2011) oraz
50 Ways to Future-Proof Your Work and

Life" (2015). W 2008 roku stworzyt pierwszy
na swiecie akademicki kurs poswiecony
trendspottingowi, prowadzony w Stockholm
School of Entrepreneurship. Jego najnowsza
ksigzka, "How to Make Al Useful" (2025),
powstata we wspétpracy z Bryanem Reimerem.

,Nie"
,Jak to: nie?”

~Sam powiedziates, Ze nie chcesz kupowad pod
wptywem impulsu. Przespij sie zZ'tym. Jesli jutro
nadal bedziesz tego chciat, zdamdwie to dla ciebie”.

Tak mogqg brzmieé zakupy w niedalekiej
przysztosci. Méwimy,dzi$ o sztucznej inteligencji,
ale dotychczas w,duzej mierze byta ona po prostu
technologiq wykonujgcq nasze polecenia. Kolejny
etap rozweju bedzie wyglgdat inaczej.

Al nietylko wykona instrukcje. Sama okresli, jak
najlepiej osiggngé oczekiwany przez nas rezultat,
podejmie dziatania w naszym imieniu, a czasem
zasugeruje rozwiqzanie lepsze od naszego.

Na tym wtasnie polega réznica miedzy
agentem Al a wczesdniejszymi generacjami
sztucznej inteligencji. Agent nie ogranicza sie
do odpowiadania na pytania. Bierze na siebie
realizacje zadania. W tym raporcie przyglgdamy
sie temu, co wydarzy sie, gdy taka mozliwos¢
dotyczy¢ bedzie zakupdéw, handlu detalicznego
i ptatnosci. Prowadzi to do powstania zupetnie
nowego modelu handlu. Jest jednak jeden
warunek: delegowanie decyzji i dziatan moze
funkcjonowac¢ tylko wtedy, gdy ludzie ufajq
systemom, ktére majq dziata¢ w ich imieniu.

Krétka historja przysztosci
zakupow i ptatnoéci

Dobrq gnalogig pomagajgcg zrozumiedé

skale tej zmiany jest jeden z najwazniejszych
wyndlazkéw w historii gospodarstw domowych
- aytomatyczna pralka. Zanim sie pojawita,
pranie mogto zajmowadé niemal caty dzien.
Trzeba byto przygotowaé wode, czesto wczesniej
ja przyniesé¢, podgrzaé, namoczy¢ ubrania,
wyszorowac je, kilkukrotnie wyptukaé, a potem
rozwiesi¢ do wyschniecia.

Pralka sprowadzita ten proces do nacisniecia
przycisku. Uwolnita miliony godzin, ktére
mozna byto przeznaczyé na co$ innego. By¢
moze wtasnie czas, ktéry odzyskujemy dzieki
technologii — a nie wytgcznie pienigdze, ktére
dzieki niej zarabiamy - jest najlepszq miarg
postepu gospodarczego.

W podobny sposéb warto spojrzeé¢ na samo
pojecie ,robienia zakupéw". Przez dziesieciolecia
zakupy byty niemal nierozerwalnie zwigzane

ze sklepem - to tam szukalismy produktéw,
poréwnywali$my oferty, pytali§my o szczegdty,
ptacilismy, a potem zabierali§my kupione

rzeczy do domu. Z czasem przyzwyczailismy

sie do myslenia o zakupach jako o konkretnej
czynnosci wykonywanej w konkretnym miejscu.
Tyle ze sklep nigdy nie byt celem samym w sobie.
Byt jedynie najwygodniejszym sposobem
dotarcia do tego, czego naprawde chcielismy.
Nie chodzito przeciez o samo chodzenie miedzy
pétkami, poréwnywanie cen czy stanie przy
kasie. Chodzito o rezultat: zdobycie potrzebnego
produktu.

Theodore Levitt zauwazyt kiedys, ze ludzie

nie kupujq ¢wierécalowego wiertta tylko
¢éwierécalowy otwér. Tak samo konsumenci
niekoniecznie chcg ,robi¢ zakupy". Chcg znalezé
wtasciwe rozwigzanie, w odpowiedniej cenie

i przy mozliwie najmniejszym wysitku.

Zakupy sq wiec formq pracy. Po prostu
przyzwyczailiémy sie do niej tak bardzo,

ze zaczelismy utozsamiad jg z samg konsumpcjq.

VWPRO
WADZENIE

Magnus Lindkvist
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Krétka historia przysztosci
zakupéw i ptatnosci

Agentowa Al moze by¢ podobnym przetomem
dla zakupoéw, jakim pralka byta dla prania.

Moze przejqé¢ znacznq czes$é zadan: wyszukiwaé
produkty, poréwnywaé oferty, pamietaé nasze
preferencje, analizowad opinie, negocjowad
warunki, dokonywaé zakupdéw, pilnowaé budzetu
i organizowa¢ dostawe. To jednak nadal cztowiek
okresla, co jest dla niego wazne — podobnie jak
nadal sami decydujemy, co chcemy wypraé. Cel
pozostaje po naszej stronie, natomiast znaczna
czeéé pracy zwiqzanej z jego realizacjg moze
znikngé.

Przez dekady ekonomia opierata sie na koncepcji
homo economicus - cztowieka podejmujgcego
w petni racjonalne decyzje. Rzeczywistos¢ jest
jednak znacznie bardziej ztozona. Ludzie nie

sq ani doskonale racjonalni, ani niezmienni.
Wspdtczesna ekonomia coraz czesciej zwraca
uwage na to, ze cztowiek pozostaje w ciggtym
procesie stawania sie. Kupujgc zywnosé,
rezerwujgc wakacyjny wyjazd czy kompletujqc
garderobe, nie kupujemy wytgcznie produktéw
lub ustug. W pewnym sensie kupujemy okreslong
przysztos$¢ dla samych siebie. Liczymy, ze nasze
wybory pomogq nam staé sie zdrowszymi,
szczesliwszymi, bardziej sprawnymi albo

po prostu innymi wersjami samych siebie.

Agentowa Al pomoze nam osiggaé wtasnie
takie rezultaty, zamiast ogranicza¢ sie tylko
do dokonywania transakcji.
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Kolejne rozdziaty niniejszego raportu
przedstawiajq te transformacje z trzech
perspektyw. Patrick Dixon analizuje zmiany

z punktu widzenia-konsumentéw, Katja Forbes
przyglgda sie ich konsekwencjom dla handlu
detalicznego, a Theodora Lau koncentruje sie
na przysztosci ptatnosci.

Podczas lektury warto mie¢ w pamieci dwa
rownolegte trendy. Po pierwsze, spada koszt
realizowania coraz wiekszej liczby zadan.

Al sprawia, ze tworzenie oprogranhowania,
produkcja filmdéw czy projektowaghie produktow
stajg sie znacznie tansze. Coraz mniej kosztowne
- pod wzgledem czasu, pieniedzy i wysitku — staje
sie réwniez osigganie pozgdanych rezultatéw.

Po drugie, rosnie koszt czekdnia. W $wiecie,

w ktérym mozliwosci techpologiczne zwiekszajg
sie z miesiqca na miesiqg/ najwiekszym ryzykiem
przestaje by¢ zbyt szybkie dziatanie. Coraz

wiekszym ryzykiem staQje sie dziatanie zbyt wolne.

Kazdy z autoréw raportu przedstawia takze
pie¢ prognoz dotyczgcych najblizszej przysztosci
agentic commefce. Nie nalezy traktowad ich
jako niepodwazalnych przewidywan. Sq raczej
zaproszeniém do eksperymentowania

- zestawem hipotez i pomystéw, ktére warto
testowaé w nadchodzgcych latach.

Przysztos$é nie czeka, az jg odkryjemy. Czeka,
az jg zbudujemy. Jak ujmuje to Theodora Lau:
.Czas by budowad, jest teraz".
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Greg Ulrich,
Chief Al and Data
Officer, Mastercard

VMOWdAEZdd

Krétka historja przysztosci
zakupow i ptatnoéci

Przez dziesieciolécia technologia pomagata ludziom
funkcjonowaé w/coraz bardziej ztozonym $wiecie. Dzi$
agenci Al zaczynajq dziata¢ w ich imieniu - pomagajg
wyszukiwad informacje, poréwnywadé oferty, podejmowadé
decyzje i przéprowadzad transakcje zgodnie z okreslonymi
przez uzytkownikéw zasadami.

Im wiecej potrafiq agenci Al, tym pytanie o ich mozliwosci
staje sig/mniej istotne. Znacznie wazniejsze jest dzi$ co$
innegoyczy ludzie bedq gotowi zaufaé im na tyle, by odda¢
w ich/rece czeséé decyzji i pozwolié¢ im dziata¢ w swoim
imiehiu. To wtasnie wyrdznia agentic commerce.

Jezeli oprogramowanie moze w naszym imieniu
wyszukiwaé, porownywad, rekomendowac i dokonywad
transakcji, wygoda rosnie znaczqco. Jednoczesnie
pojawiajq sie jednak nowe pytania. Komu mozna zaufaé?
Kto rzeczywiscie ma prawo dziata¢? Jak zagwarantowad,
ze cztowiek nadal zachowuje kontrole?

Dlatego przyszto$é handlu nie bedzie ksztattowana
wytqcznie przez rozwdj sztucznej inteligencji. Réwnie
istotne bedq zaufanie, przejrzysto$é oraz odpowiednie
zabezpieczenia, ktére pozwolg konsumentom, firmom

i instytucjom finansowym uczestniczyé w nowym modelu
handlu z poczuciem bezpieczenstwa i pewnosci.
Wiarygodna identyfikacja, bezpieczne uwierzytelnianie

i jednoznaczne mechanizmy autoryzacji bedq podstawg
tego systemu. Muszg one jednoczeénie zapewnia¢ ludziom
kontrole nad decyzjami i transakcjami, ktére majq dla nich
najwieksze znaczenie.

Od ponad pét wieku Mastercard pomaga budowaé
zaufanie do sposobu, w jaki ludzie i firmy dokonujg
transakcji. Wraz z wejéciem handlu w ere Al ten fundament
staje sie jeszcze wazniejszy. Zaufanie do agentic commerce
musi obejmowa¢ kazdy etap procesu: mozliwos$é ustalenia,
jaki agent stoi za danqg czynnosciq, potwierdzenie intencji
zwigzanej z transakcjg, zapewnienie odpowiednich
mechanizmow kontroli i uprawnien, zabezpieczenie

kazdej interakcji oraz wykorzystanie zaawansowanych
mechanizméw analitycznych do wykrywania nowych form
oszustw i ryzyka oraz zapobiegania im.

Ten raport pokazuje, co bedzie potrzebne, aby zbudowaé
takie zaufanie i wykorzystaé potencjat nowej ery handlu.

Przysztos¢ handlu nie bedzie ksztattowana wytgcznie
przez rozwoj sztucznej inteligencji. Rownie istotne bedqg
zaufanie, przejrzystosé¢ oraz odpowiednie zabezpieczenia,
ktore pozwolg konsumentom, firmom i instytucjom
finansowym uczestniczy¢ w nowym modelu handiu

z poczuciem bezpieczenstwa i pewnosci.
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Kluczowe bedqg nie mozliwosci Al,
lecz zaufanie konsumentow do jej
dziatania. .
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Krétka historia przysztosci
zakupow i ptatnoéci

Do 2030 roku 300 min
konsumentoéw bedzie
regularnie korzysta¢
z agentéw Al podczas
zakupow, przede
wszystkim w takich
krajach jak USA, UK,
Holandia, Chiny czy
Korea Potudniowa. Przysztos¢ zakupow
| Patrick Dixon

Patrick Dixon jest futurologiem, ktéry od ponad trzech dekad
doradza w obszarze globalnych trendéw, strategii i ryzyka ponad
400 najwiekszym firmom i instytucjom, w tym Google, IBM, Bank

of America oraz Bankowi Swiatowemu. Jest autorem 18 ksigzek
poswieconych trendom przysztosci, a jego najnowsza publikacja,
bestseller "How Al Will Change Your Life" (2024), dotyczy wptywu
sztucznej inteligencji na nasze zycie. Znalazt sie takze w gronie

20 najbardziej wptywowych myslicieli biznesowych wedtug
rankingu Thinkers50. Z wyksztatcenia jest lekarzem. Kieruje firmg
prognostyczng Global Change Ltd, zatozyt organizacje charytatywng
ACET, a w 2024 roku zostat odznaczony Orderem Imperium
Brytyjskiego MBE w ramach King's Birthday Honours za dziatalnosé
spoteczngq.

Do 2030 roku 300 milionéw konsumentow bedzie regularnie korzystac

z agentéw Al podczas zakupdw, przede wszystkim w takich krajach

jak Stany Zjednoczone, Wielka Brytania, Holandia, Chiny czy Korea
Potudniowa. Czesto bedg to robi¢, nawet nie zdajgc sobie z tego sprawy,
poniewaz agenci Al stang sie czesciq ich codziennych doswiadczen
zakupowych online. W wielu przypadkach bedzie to oznaczaé
automatyczny wybér produktéw lub ustug, a nastepnie ich optacenie.

Zaufanie jest wazniejsze niz najbardziej zaawansowana
technologia w handlu

Juz dzi$ zakupy online bywajq czasem zrédtem frustracji. W jaki sposéb
agentic commerce moze wiec utatwié¢ nam zycie? Kluczowe znaczenie
bedzie miato nie tyle to, co sztuczna inteligencja potrafi zrobié, lecz

to, jak konsumenci bedgq sie z tym czuli. A to zalezy przede wszystkim
od zaufania.

Wystarczy pomysleé o swoich wtasnych niedawnych doswiadczeniach
zwigzanych z kupowaniem online, na przyktad ubezpieczenia samochodu
czy biletéw lotniczych. Agenci zakupowi Al mogq poméc zaoszczedzié¢
ogromnq iloéé czasu i wysitku przy wielu zadaniach zakupowych. Dla
konsumentéw zyjgcych w cyfrowym Swiecie, w ktérym liczy sie kazda
sekunda, bedzie to szczegdlnie istotne.

Juz dzi$ 90% konsumentdw naciska pole ,wstecz", jesli strona
internetowa taduje sie dtuzej niz pie¢ sekund.” Po zaledwie dwdch
sekundach opdznienia wielu konsumentdéw jest juz na tyle zirytowanych,
ze catkowicie rezygnuje z dalszej relacji z dang firmg.

| nigdy do niej nie wraca.
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Koncentrujmy sie na tym, co czuje klient

Na kazdym etapie kontaktu klienta

ze sprzedawcg moze pojawié¢ sie moment,

w ktérym zadowolenie ustepuje irytacji — nawet
jesli firma oferuje wyjgtkowo atrakcyjny produkt.
Jak dtugo klient bedzie czekat, az pracownik
odbierze telefon? lle czasu wytrzyma, stuchajgc
automatycznych, formalnych komunikatéw? Jak
dtugo bedzie sktonny czekaé na indywidualng
oferte wystang mailem albo na potwierdzenie
ptatnosci kartg?

Biorqc pod uwage rosnqcq niecierpliwos$é
konsumentéw, mozna zaktadaé, ze do 2030

roku kazda firma, ktérej strona internetowa
bedzie tadowac sie dtuzej niz trzy sekundy, moze
traci¢ nawet 80% odwiedzajgcych. Co wiec

sie stanie, jesli agent zakupowy Al pozwoli
zaoszczedzi¢ kilka minut? Konsumenci bedg
premiowad te serwisy, ktére oszczedzajqg ich czas,
a pozostate bedq tracié ich zainteresowanie.

Dlatego jednym z najskuteczniejszych sposobdw
rozwijania biznesu online bedzie maksymalne
uproszczenie catego procesu. Kluczowe stanq sie
tatwe, bezpieczne i natychmiastowe ptatnosci,
oparte na kluczach dostepu i biometrii, zamiast
ucigzliwego wpisywania dat waznosci, kodéw
pocztowych czy numerdéw kart.

Do 2030 roku konsumenci bedg prawdopodobnie
dwa razy bardziej niecierpliwi niz dzis.
Jednoczesnie jeszcze bardziej doceniqg
sprzedawcdw, ktérzy bedq potrafili trafnie
.0dgadnq¢, czego chcq", dostarczyé im to szybciej
i po nizszej cenie. Dlatego inteligentne
wyszukiwanie w serwisach handlowych bedzie
miato tak duze znaczenie. Mozna je poréwnad

do ChatGPT zintegrowanego z kazdym
elementem doswiadczenia zakupowego.

Badanie Mastercard wykazato, ze ponad 65%
nastolatkéw w Wielkiej Brytanii zgadza sie

ze stwierdzeniem, ze Al zmieni sposdb, w jaki ich
pokolenie robi zakupy. W skali globalnej nastolatki
sq natomiast niemal dwukrotnie bardziej sktonne
niz ich rodzice do korzystania ze sztucznej
inteligencji podczas zakupodw.

Kluczowe bedg tatwe,
bezpieczne i natychmiastowe
ptatnosci wykorzystujgce
klucze dostepu (passkeys)
oraz biometrie, zamiast
ktopotliwych dat waznosci,
kodéw pocztowych czy
numeréw kart.
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Koncentrujmy sie na tym, czego chcq klienci

Jesdli agentic commerce bedzie koncentrowadé
sie na tym, czego klienci naprawde szukajq

i rozwiqgzywac ich problemy w sposdéb, ktéremu
ufajq, to technologia ta upowszechnieni

sie szybko i skutecznie. Cata idea polega

na wspieraniu oséb robigcych zakupy online.
Nie chodzi przede wszystkim o oszczednosci

po stronie sprzedawcy — kazdy element agentic
commerce powinien stuzy¢ temu, by korzystanie
z internetu byto dla zwyktych uzytkownikdéw
prostsze i wygodniejsze.

Al juz dzi$ znajduje zastosowanie podczas
zakupdéw. Badania wskazujq, ze w ciggu
ostatniego roku 79% nastolatkéw korzystato
z rozwiqzan opartych na Al wtasnie w tym
kontekscie.

Jednoczesnie nalezy spodziewad sie rosngcej
presji ze strony klientéw na rozwigzanie innych

potrzeb zwiqzanych z zakupami online, takich jak:

Bardziej przejrzyste informacje o produktach
i eliminowanie ukrytych dodatkowych optat.

Konieczno$¢ podawania tych samych
informacji tylko raz oraz proste formularze
dostosowane do urzqgdzen mobilnych.

Brak obowigzku zaktadania przed zakupem
konta zabezpieczonego hastem.

Chatboty sprawniejsze w pomocy niz
cztowiek.

tatwo dostepne numery telefonéw do dziatu
obstugi klienta.

Odejscie od wielopoziomowych menu
telefonicznych typu ,1 - rozliczeniq,
2 - obstuga, 3 - pomoc techniczna”.

Bardzo krétki czas oczekiwania na odebranie
potgczenia.

Centra obstugi, ktére dobrze znajq swoje
produkty lub ustugi, a takze samego klienta.

Szybsze ptatnosci kartqg, niewymagajqce
recznego wpisywania danych.
Dostawy, ktére mozna sledzi¢ w czasie

rzeczywistym, realizowane terminowo
i z mozliwosciq tatwej zmiany terminu.

Krétka historia przysztosci
zakupdw i ptatnosci

Agentic commerce potgczony
z wyszukiwaniem

Firmy rozwijajgce wyszukiwarki internetowe juz

dzi$ zajmujg mocng pozycje w obszarze budowania
rozwigzan Al dla konsumentéw, m.in. dzieki
odpowiedziom generowanym bezposrednio w wynikach
wyszukiwania. Kolejnym krokiem moze by¢ przejecie
przez Al catego procesu zakupowego - od wyszukania
produktu po sfinalizowanie transakcji — o ile uzytkownik
wczesniej wyrazi odpowiednie zgody.

Przyktadowe polecenie mogtoby brzmieé tak: ,Znajdz
najnizszq cene mikrofaléwki model X, kup jg od razu
i zamdw dostawe”.

Do 2028 roku mozna spodziewa¢ sie jednak

sprzeciwu regulacyjnego w wielu krajach. Bedq
narastac obawy, ze firmy rozwijajgce wyszukiwarki
mogq wykorzystywaé agentic commerce do budowania
pozycji monopolistycznych sprzedawcéw. Mechanizmy
wyszukiwania rzeczywiscie mogtyby tatwo zapewniaé
takim firmom nieuczciwq przewage, gdyby jednoczeénie
same petnity role sprzedawcéw. Dlatego wiele rzqdéw
moze domagad sie wyraznego rozdzielenia wynikéw
wyszukiwania opartych na Al od faktycznego zakupu
produktéow. Celem bedzie ochrona konsumentéw

i zapewnienie im rzeczywistego wyboru.

To moze sprawié, ze wiekszos$¢ rozwigzan agentic
commerce bedzie rozwijana bezposrednio

w istniejgcych serwisach e-commerce. Mozna wiec
spodziewac sig, ze sprzedawcy tacy jak Carrefour czy
Walmart bedg testowaé na wtasnych stronach rézne
poziomy wykorzystania agentic commerce. Celem
bedzie utatwienie klientom znajdowania odpowiednich
produktéw, sktadania wiekszych zamédwien i szybszego
dokonywania ptatnosci. Sprzedawcy bedqg zachecaé
klientéw do sktadania cotygodniowych zaméwien

w ciggu kilku sekund.

Wiele sklepdw internetowych bedzie w stanie
realizowad polecenia takie jak: "Powtdérz moje ostatnie
zamodwienie, ale bez produktéw na impreze. Sprawdz
promocje na produkty, ktére lubie. Jesli catos¢ kosztuje
mniej niz 200 dolaréw, zaptaé za wszystko. Dostawa
jutro wieczorem"”.

Warunkiem dziatania takiego modelu bedzie bezpieczne
potqczenie serwiséw sprzedawcdw z wcezesdniej
autoryzowanymi metodami ptatnosci, miedzy innymi

za pomocq rozwiqzan podobnych do interfejséw
agentic commerce testowanych i udostepnianych
deweloperom przez Mastercard. Rownie wazny bedzie
prosty proces zwrotu — na wypadek, gdyby agent

Al zamowit produkt niezgodny z intencjg uzytkownika.

Im bardziej ztozony zakup, tym wiekszy potencjat
agentic commerce

Rezerwacja lotu czy hotelu, wynajem samochodu albo
zakup ubezpieczenia komunikacyjnego wymagajq

dzi$ od konsumenta przejscia przez wiele etapéw

i poréwnania duzej liczby wariantéw. Trzeba uwzglednié
miedzy innymi terminy, godziny, zakres ustug,
dodatkowe opcje, lokalizacje czy réznych dostawcdw.
Proces jest czasochtonny i czesto frustrujqcy.
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Whtasnie dlatego tego typu zakupy szczegdlnie
dobrze nadajq sie do wykorzystania agentic
commerce. Zmiany bedq jednak prawdopodobnie
nastepowad stopniowo. Zamiast jednej rewolucji
mozna spodziewac sie kolejnych usprawnien,

ktére krok po kroku bedq upraszczaé caty proces

i ogranicza¢ wysitek po stronie klienta. Naturalnym
obszarem zastosowania takich rozwigzan sq serwisy
poréwnujgce i agregujqce oferty, na przyktad Expedia
czy Compare the Market.

Uzytkownik mogtby wydaé agentowi nastepujqce
polecenie:

«Zarezerwuj mi lot w obie strony z Heathrow lub
Gatwick do Mediolanu. Wylot rano 14 czerwca,

powrdt wieczorem 16 czerwca. Tylko bagaz podreczny.

Wybierz najtansze miejsca i zatatw catq rezerwacje,
tgcznie z wyborem fotela".

Zamiast poswiecad ponad pdt godziny na
wyszukiwanie potgczen, poréwnywanie ofert

i uzupetnianie formularzy, klient mégtby zleci¢ caty
proces agentowi — szczegdlnie jesli system bytby
réwniez w stanie automatycznie uzupetni¢ dane
paszportowe i inne wymagane informacje.

Do rozwigzania pozostajg jednak kwestie prawne.
Jednqg z najwazniejszych bedzie odpowiedzialnosé

za ostatecznie zawartqg umowe, na przyktad zakup
biletu lotniczego, nawet jesli klient wczesdniej okreslit
zakres dziatan, ktére agent moze podejmowad

w jego imieniu. Problem ma szczegdlne znaczenie

w przypadku drogich zakupdw, ktérych nie mozna
anulowa¢ ani zwrdcié. Linie lotnicze mogg wiec
znalez¢ sie pod presjq, aby dostosowaé swoje zasady
do rozwoju agentic commerce.

22% nastolatkéw w UK spodziewa sie,

ze w ciggu pieciu lat zakupy bedg w duzej
mierze prowadzone przez Al, podczas gdy
we Francji takiego zdania jest tylko 11%.

1Eightx, 'EU Online Retail Share 2026: the Eurostat Data Line, 2026

Drugim wyzwaniem jest wtasciwe odczytanie intencji
konsumenta. Mozna to sprawdzi¢ za pomocg prostego
pytania: czy powierzytbys koledze lub znajomemu
samodzielne wybranie i zarezerwowanie dla ciebie
zagranicznych wakacji all inclusive? Jesli przed podjeciem
decyzji wolatbys sam zobaczyé dostepne mozliwosci,
podobnej ostroznosci nalezy oczekiwaé réwniez wobec
Al. Agent moze by¢ bardzo dobrze poinformowany

i sprawny, ale nie zawsze powinien podejmowaé decyzje
catkowicie samodzielnie.

Agentic commerce bedzie rozwija¢ sie w réznym
tempie na réznych rynkach

Tempo rozwoju agentic commerce bedzie rézne

w poszczegdlnych krajach. Zalezeé bedzie ono przede
wszystkim od poziomu zaufania do e-commerce oraz
stopnia upowszechnienia dostepu do internetu. Mozna
dysponowa¢ najlepszymi narzedziami Al na Swiecie,
ale jesli wiekszosé konsumentdéw podchodzi do nich

z rezerwq, inwestycja moze nie przynies¢ oczekiwanych
efektow.

Duze réznice bedqg widoczne choéby w samej Europie.
W Wielkiej Brytanii zakupy online odpowiadajg

juz za 28% catej sprzedazy detalicznej, podczas

gdy we Frangcji jest to 14%, a w Niemczech 16%.?

To bardzo duza rozbiezno$é, mimo ze we wszystkich
trzech krajach niemal kazdy ma smartfon, transmisja
danych jest relatywnie tania, wiekszo$¢ gospodarstw
domowych korzysta z szerokopasmowego internetu,
a rynek e-commerce jest dobrze rozwiniety.

Podobny obraz wytania sie z badan Mastercard. 22%
brytyjskich nastolatkéw spodziewa sig, ze w ciggu
pieciu lat zakupy bedg w duzej mierze prowadzone
przez Al, podczas gdy we Francji takiego zdania jest
tylko 11%. Mozna wiec zaktadad, ze w najblizszych 2-3
latach agentic commerce bedzie rozwija¢ sie w Wielkiej
Brytanii nawet dwa razy szybciej niz we Francji.

Kluczowe znaczenie ma zaufanie. Jeéli zaptace z gory,
czy zamowiony produkt rzeczywiscie do mnie dotrze?
Co stanie sie z danymi mojego konta i mojq
prywatnoscig w sieci?
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Linie lotnicze mogqg znalez¢ sie pod presjq,
aby dostosowaé swoje zasady do rozwoju

agentic commerce.
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Réznice miedzy poszczegdlnymi krajami sg pod tym
wzgledem gteboko zakorzenione. Nawet najbardziej
zaawansowana Al nie sprawi, ze konsumenci z dnia

na dzien zacznq bardziej ufaé zakupom online,
szczegdlnie jesli juz dzis obawiajq sie na przyktad
kradziezy tozsamosci. Moze byé wrecz odwrotnie.

Jesdli ktos$ boi sie cyberprzestepczosci, dlaczego miatby
zgodzi¢ sie na automatyczny zakup optacony kartg
przez Al bez ostatecznego potwierdzenia z jego strony?

W ciqggu najblizszych 5-10 lat udziat sprzedazy
internetowej bedzie rést we wszystkich krajach Europy,
jednak w wiekszosci z nich najprawdopodobniej
ustabilizuje sie ponizej poziomu jednej trzeciej catej
sprzedazy detalicznej. Powdd jest prosty: zakupy

od zawsze byty takze formqg spedzania wolnego
czasu i nadal nig pozostang. Lubimy mie¢ wybér.
Mamy naturalng potrzebe poszukiwania, odkrywania
i poznawania nowych rzeczy. Jak zauwazyt

we wprowadzeniu Magnus Lindkvist, sklep przez lata
byt dla nas niemal synonimem robienia zakupdw.

Im bardziej wirtualne staje sie nasze zycie, tym
wiekszq wartosé¢ bedg miaty autentyczne, osobiste
doswiadczenia - nawet jesli bedq jedynie pretekstem
do wyjscia z domu. Moze to by¢ rozmowa

z pracownikiem stoiska rybnego w supermarkecie,
ktoéry czysci wybrang przez nas rybe. Moze to by¢ takze
zwykty spacer po centrum handlowym i zaglgdanie

do sklepdéw, ktérych wcezesniej wcale nie planowalismy
odwiedzi¢.

W wielu krajach rozwijajgcych sie dostep do Internetu
jest wcigz znacznie mniejszy niz na przyktad w Stanach
Zjednoczonych. Upowszechnianie zakupdéw online
nastepuje stopniowo i w réznym tempie w zaleznosci
od spoteczenstwa i kultury. Przyktadowo w Kolumbii
sprzedaz internetowa stanowi tylko 7% handlu
detalicznego, a w Republice Potudniowej Afryki 10%.2
Na takich rynkach agentic commerce bedzie rozwija¢ sie
znacznie wolniej.

Bedq jednak wyjqtki, zwtaszcza w Azji. W Indonezji
udziat sprzedazy detalicznej online wzrdst juz do 26%,
co czyni ten kraj jednym z najszybciej rosnqcych rynkéw
e-commerce na $wiecie. Wraz z dalszym rozwojem
handlu internetowego mozna tam spodziewad sie
rowniez bardzo szybkiego wzrostu wykorzystania
agentic commerce.?

2Reuters, 'South Africa's online retail sales to exceed $7.42 billion this year, study forecasts' 2025

3 International Trade Administration, ‘Indonesia Country Commercial Guide', 2026
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Im bardziej wirtualne staje sie nasze zycie,
tym wiekszqg wartos¢ bedg miaty autentyczne,
osobiste doswiadczenia - nawet jesli bedqg
jedynie pretekstem do wyjscia z domu.

Prostota przede wszystkim

W catej dyskusji o agentic commerce warto
zachowad zdrowy rozsqgdek. Jest jeden fakt,

o ktérym nie mozna zapominaé, mdwigc o jego
przysztosci: z kilku duzych globalnych badan
wynika, ze okoto 90% firm nie odnotowato
jeszcze zadnego zwrotu finansowego z inwestycji
w Al poniesionych w ciggu ostatnich trzech lat.
Stato sie tak, mimo ze w ciggu ostatnich czterech
lat przedsiebiorstwa wydaty na ten cel tqcznie
ponad 4 bin dolaréw.

Nawet firmy takie jak Microsoft ograniczaty
wykorzystanie tokendéw Al przez wtasne zespoty
programistyczne, poniewaz w praktyce rezultaty
zastosowania Al przy tworzeniu kodu okazywaty
sie rozczarowujqce.

Z drugiej strony w wielu sektorach Al juz
przyniosta szybkie i bardzo wymierne korzysci.
Jednym z najlepszych przyktaddéw jest ochrona
zdrowia, gdzie zastosowanie sztucznej
inteligencji pozwolito zaréwno znaczgco obnizy¢
koszty, jak i poprawi¢ wyniki leczenia pacjentéw.

Najwieksze sukcesy osiggano tam, gdzie

Al wykorzystywano do rozwigzania konkretnych
probleméw - na przyktad do diagnozowania
nowotwordéw na podstawie obrazéw klatki
piersiowej, tgczenia profili genetycznych

z ryzykiem wystqgpienia choréb czy projektowania
nowych lekéw. Tymczasem duze, ogdlnokrajowe
systemy Al, ktére miaty usprawnié¢ wszystkie
obszary informatyczne w szpitalach, czesto
konczyty sie kosztownym niepowodzeniem.

Z tego ptynie wazna lekcja dla rozwoju agentic
commerce:

Koncentruj sie na najwazniejszych
problemach klientéw, ktére wymagajq
rozwigzania juz dzis.

Projektuj proste i niedrogie rozwiqzania.

Wdrazaj zmiany etapami i stopniowo
oswajaj z nimi klientéw.

Szukaj korzysci, ktére uzytkownik odczuje
od razu.

Tam, gdzie to mozliwe, opieraj sie

na sprawdzonych rozwiqzaniach, ktére
klienci juz znajq i lubig.

Szybko rezygnuj z tego, co nie dziata

i wracaj do rozwigzan, ktoére sie sprawdzajq.

nastolatkéw i 70% rodzicow
korzystato z Al w ciggu ostatniego roku
do wyszukiwania informacji o produktach.

Doniesienia o oszustwach bedgq silnie
wptywaé na zaufanie klientéw

Jak juz wspomniano, zaufanie konsumentdéw

do agentic commerce bedzie jednym

z najwazniejszych czynnikéw decydujqcych

o tempie jego upowszechnienia. Trzeba jednak
pamietad, ze ten model moze ograniczaé

czes$c zabezpieczen, do ktérych klienci sq dzis
przyzwyczajeni podczas zakupdéw online —
takich jak potwierdzenie obecnoséci uzytkownika,
uwierzytelnianie dwuetapowe, klucze dostepu
czy biometria.

Dlatego konsumenci bedqg oczekiwa¢ bardzo
mocnych gwarancji, ze ich pienigdze pozostang
bezpieczne niezaleznie od tego, co wydarzy

sie podczas transakcji realizowanej przez
agenta Al. Muszg mieé¢ pewnoéé, ze dodatkowe
uprawnienia, ktérych udzielajg systemowi, nie
zostang wykorzystane przez przestepcéw.
Doniesienia medialne o atakach na rozwigzania
agentic commerce moggq istotnie spowalniaé
ich akceptacje, szczegdlnie jedli skala
nagtasnianych oszustw bedzie duza. Nie jest

to problem marginalny. Gdyby roczne przychody
generowane przez cyberprzestgepczoséé
potraktowac jak produkt krajowy brutto
jednego panstwa, bytaby to trzecia najwieksza
gospodarka $wiata.

Whiosek jest prosty. Wiekszos$¢ klientéw
podchodzi do kwestii finansowych ostroznie.
Mozna wiec zaktadad, ze réwniez w Swiecie
agentic commerce najchetniej bedq korzystadé
z ustug tych instytucji i dostawcdw ptatnosci,
ktérych juz dzi$ znajq i ktérym ufajq.
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Pie¢ najwazniejszych prognoz
dotyczgcych przysztosci zakupow
Patrick Dixon

1. Wolne strony internetowe bedq traci¢ nawet 80% sprzedazy online

Do 2030 roku strony, ktére bedq tadowad sie dtuzej niz trzy sekundy, mogq
traci¢ 80% lub wiecej potencjalnej sprzedazy. Juz dzi$ 90% uzytkownikéw
smartfondw naciska pole ,wstecz", jesli strona taduje sie ponad pieé
sekund. Dlatego kluczowe bedzie maksymalne upraszczanie catego procesu
zakupowego i tworzenie intuicyjnych doswiadczen z wykorzystaniem
agentowej Al.

2. Wyszukiwarki bedq prébowaty zamieniaé wyniki wyszukiwania
w sprzedaz

Firmy rozwijajgce wyszukiwarki bedq dgzy¢ do tego, by uzytkownik maogt
przej$é bezposrednio od wyszukania produktu do jego zakupu. Nalezy
jednak spodziewaé sie sprzeciwu regulatoréw. Do 2030 roku wiele rzgdéw
moze wymagaé wyraznego oddzielenia wynikéw wyszukiwania — w tym
rekomendacji generowanych przez Al - od samego procesu sprzedazy,
aby chronié¢ konsumentéw i zapewnié im rzeczywisty wybér.
W efekcie rozwiqgzania agentic commerce bedq rozwijane na wielu réznych
platformach, a najwieksi sprzedawcy bedq wdrazaé zakupy wspierane
przez Al bezposrednio na wtasnych stronach internetowych.

ysojdsun uo Ja3zeg buleby Joj a13us) Aq o3oyd
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3. Poréwnywarki cen bedq przechodzi¢ w strone agentic commerce

Zakup biletéw lotniczych, rezerwacja hotelu, wynajem samochodu czy wybdér
ubezpieczenia komunikacyjnego wymagajq dzi$ poréwnania wielu wariantéw

i zajmujg duzo czasu. Agenci Al bedqg mogli znalezé rozwiqzanie najlepiej dopasowane
do potrzeb klienta, a nastepnie przeprowadzié¢ go przez caty proces — od uzupetnienia
danych paszportowych i innych informacji osobowych, po natychmiastowg

ptatnosé. Jednym z najwazniejszych wyzwan prawnych bedzie ustalenie, kto ponosi
odpowiedzialno$é za umowe zawartq przez agenta w ramach wczesniej okreslonego
przez klienta budzetu, szczegdlnie w przypadku zakupu bez mozliwosci zwrotu.

4. W wykorzystaniu agentic commerce przodowaé bedg konsumenci w USA,
Wielkiej Brytanii, Chinach i Korei Potudniowej

Tempo rozwoju agentic commerce bedzie rézne w poszczegdlnych krajach. W Wielkiej
Brytanii udziat handlu internetowego jest dzi$ dwukrotnie wyzszy niz we Francji

- 28% wobec 14%. W Azji agentic commerce bedzie prawdopodobnie rozwijaé

sie szybciej niz w wigkszosci pozostatych regionéw $wiata. Gtéwnym czynnikiem
réznicujgcym poszczegdlne rynki bedzie poziom zaufania konsumentéw do narzedzi
cyfrowych.

5. Rozwdéj agentic commerce przyniesie nowe zagrozenia dla konsumentéw

W kwestiach finansowych konsumenci sq z natury ostrozni. Dlatego réwniez w $wiecie
agentic commerce najchetniej bedq korzystaé z ustug tych dostawcdw i instytucji,
ktére juz znajq i ktérym ufajg. Nalezy spodziewad sie doniesiert o zagrozeniach
zwiqzanych z Al i cyberatakami, a takie informacje mogg spowalniaé¢ tempo
upowszechniania agentic commerce.
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Rady Mastercard dla
posiadaczy kart: zakupy

z agentem Al

Pablo Fourez, Chief Digital Officer, Mastercard

Przez lata zakupy online wyglgdaty podobnie: wyszukaj produkt,
poréwnaj dostepne opcje, kliknij ,kup". Dzi$ ten schemat
zaczynajq zmieniaé¢ agenci Al.

Konsumenci juz korzystajg z agentéw Al do wyszukiwania
produktdéw, poréwnywania cen i otrzymywania rekomendacji.
Wkrétce coraz wiecej oséb bedzie powierzaé im takze
finalizowanie zakupdw. To znaczqca zmiana. Gdy jednak agent
Al zaczyna dziataé w obszarze naszych pieniedzy, zaufanie staje
sie rownie wazne jak wygoda.

Dobra wiadomoé¢ jest taka, ze podstawowe mechanizmy,
ktérym konsumenci juz dzi$ ufajg w handlu cyfrowym, nie
znikajq w $wiecie agentic commerce. Bedq po prostu dalej
rozwijane.

Po pierwsze, korzystanie z agenta Al nie oznacza udostepniania
rzeczywistego numeru karty kazdej stronie internetowej, ktérg
agent odwiedza. Tak jak dzi$ telefon moze wykorzystywaé
tokenizacje do ochrony danych ptatniczych, tak réwniez agent
Al moze postugiwaé sie cyfrowym odpowiednikiem danych
karty, przygotowanym specjalnie z myslg o tym $rodowisku.

Dla oszustéw taki token jest bezuzyteczny, a w razie potrzeby
mozna go uniewazni¢ lub zastgpi¢ bez zmiany danych wtasciwej
karty. To sprawdzona technologia zabezpieczania ptatnosci,
rozszerzona na agenta zakupowego, ktéremu uzytkownik
wczesniej udzielit odpowiednich uprawnien.

Po drugie, zaufanie w agentic commerce nie sprowadza sie
wytqcznie do bezpieczenstwa ptatnosci. Réwnie wazne jest
potwierdzenie intencji uzytkownika.

Im bardziej precyzyjne sq te zasady,
tym pewniej agent moze dziataé

w wyznaczonych granicach.
|
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Gdy przyktadamy karte do terminala lub
klikamy ,kup", nie ma wqtpliwosci, ze chcemy
przeprowadzi¢ transakcje. W przypadku agenta
Al sytuacja wyglgda inaczej, poniewaz czesé
decyzji i dziatan powierzamy technologii, ktéra
wystepuje w naszym imieniu. Pojawia sie wiec
pytanie: skgd wszystkie strony transakcji majg
wiedzie¢, ze agent robi doktadnie to, o co zostat
poproszony?

Dlatego konsumenci powinni uwaznie okresla¢
zasady, wedtug ktérych agent moze dziataé. Warto
ustali¢ limity wydatkéw, zdefiniowaé preferencje,
wskaza¢ zaufanych sprzedawcdédw, marki lub
kategorie produktéw oraz zdecydowaé, kiedy
agent moze dziata¢ samodzielnie, a kiedy powinien
poprosi¢ o dodatkowq zgode.

Im bardziej precyzyjne sq te zasady, tym pewniej
agent moze dziata¢ w wyznaczonych granicach.

Warto tez pamietaé, ze nie kazdy zakup

powinien wigza¢ sie z takim samym poziomem
samodzielnosci agenta. Mozemy bez obaw
pozwoli¢ mu ponownie zamdéwié¢ podstawowe
artykuty domowe albo kupi¢ znany produkt

w ramach okreslonego wczeséniej budzetu.

Przy decyzjach bardziej osobistych, ztozonych lub
kosztownych - na przyktad przy wyborze polisy
ubezpieczeniowej — mozemy natomiast oczekiwag,
Zze agent najpierw zbierze informacje, poréwna
mozliwosci i przedstawi rekomendacje,

a ostateczna decyzja pozostanie po naszej stronie.

Najwazniejsze jest zrozumienie, ze nie trzeba
wybieraé miedzy petnqg autonomig agenta

a catkowitym jej brakiem. Zakres jego
samodzielnosci zalezy od uzytkownika. Dlatego
moja rada dla konsumentdw jest prosta: zacznijcie
od niewielkich zadanh. Jasno okreslajcie granice
dziatania agenta. Stopniowo przekonujcie sie,

w jakich sytuacjach mozna mu zaufad.

O przysztosci handlu nie zdecyduje to, jak szybko
agent Al bedzie w stanie zakonhczyé transakcje.
Kluczowe bedzie to, czy konsumenci bedq mieli
pewnos$é, ze dziata zgodnie z ich poleceniami,

w okreslonych przez nich granicach i w ich najlepiej
pojetym interesie.

Na tym polega najwieksza szansa zwigzana

z agentic commerce: nie tylko na stworzeniu
bardziej inteligentnego handlu, ale takze takiego,
ktéry pozostaje bezpieczny, przejrzysty i godny
zaufania - nawet wtedy, gdy to ktos inny robi
zakupy w naszym imieniu.
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Co agentic commerce oznacza dla
przysztosci handlu detalicznego
Katja Forbes

Katja Forbes jest niezaleznq futurystkg, doradczynig w obszarze Al i méwczyniq
konferencyjng. Od trzech dekad zajmuje sie tematami z pogranicza
projektowania, analizy danych i nowych technologii. Jej obecne badania
koncentrujg sie na koncepcji Commercial Sovereignty - czyli na pytaniv, kto
bedzie wyznaczat zasady, na jakich agenci Al wchodzq w relacje z firmami,

oraz co oznacza to dla marz, pozycji rynkowej i relacji z klientami w sSwiecie,

w ktérym agenci zaczynajq kupowag, ptacié, pracowac i negocjowaé w imieniu
ludzi. Jest autorkg ksigzki "Machine Customers: The Evolution Has Begun"
(2025), do ktorej przedmowe napisat Don Scheibenreif z Gartnera.

Czwartkowy poranek, rok 2030. Apteka na przedmiesciach $redniej wielkosci
miasta. Taka, w ktérej farmaceuta zna po imieniu potowe mieszkancéw okolicy.

Tim, farmaceuta, rozmawia przy stanowisku konsultacyjnym z Bhaveshem,
ktéry niedawno zaczgt przyjmowadé nowy lek na serce i od tego czasu Zle $pi.
Po pietnastu minutach stuchania Tim ttumaczy mu wszystko prostym jezykiem
i wypowiada zdanie, ktére naprawde wybrzmiewa tylko wtedy, gdy moéwi

je drugi cztowiek: ,Wszystko bedzie dobrze - i juz ttumacze dlaczego". Wtasnie
dla takich chwil istnieje ta apteka, a nie dochodzi do zadnej transakgji.

Transakcja odbywa sie przy stanowisku wydawania lekéw — mimo ze klienta
nie ma na miejscu.

Eidra, ktéra korzysta z tej apteki od 11 lat, wtasnie ,weszta" do $rodka.
Fizycznie znajduje sie trzy ulice dalej, poniewaz ma uraz kostki. Do apteki
przyszedt za nig robot opiekunczy, ktérego wystata. Jeszcze miesigc wczesniej
Eidra korzystata z tego agenta Al przez internet. Teraz ten sam agent pojawia
sie w fizycznym ciele robota. Ta sama tozsamos¢, ta sama historia relacji

z aptekq, ten sam zakres uprawnien. Jego zadanie brzmi: ,zrealizuj recepte, kup
ci$nieniomierz, opatrunki na kostke Eidry i przynie$ wszystko do domu".
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“Anthropic, ‘Project Vend: Can Claude run a small shop? (And why does that matter?)’, 2025
5Andon Labs, 'We gave an Al a 3 year retail lease in SF and asked it to make a profit, 2026

¢Mastercard Newsroom, ‘Mastercard advances its agentic Al strategy with Virtual
C-Suite, bringing executive level intelligence to small businesses’, 2026
7Harvard Business Review, 'How Walmart Automated Supplier Negotiations', 2022
gPactum, 'Enterprise Procurement Success with Agentic Al', 2026




To maszyny prowadzq sklep. Na razie robig to Zle,
momentami wrecz komicznie, cho¢ uczq sie bardzo
szybko. Zmiana zachodzi wiec po obu stronach.

W marcu 2026 roku Mastercard ogtosit rozwdj
rozwigzania Virtual C-Suite,® zestawu wirtualnych
~menedzeréw" Al dla matych firm, zaczynajgc

od wirtualnego dyrektora finansowego.

Cho¢ sama transakcja coraz czesciej bedzie
odbywac sie miedzy maszynami, zrédtem
uprawnien i odpowiedzialnosci nadal pozostaje
cztowiek. Najwazniejsze pytanie na najblizsze lata
brzmi jednak: co sie stanie, gdy systemy po stronie
sprzedawcow i systemy po stronie klientéw
zaczng spotykad sie miliony razy dziennie — i kto$
bedzie musiat okresli¢ zasady tych interakcji?
Nazywam to suwerennosciq handlowg (commercial
sovereignty): zdolnoscig firmy do samodzielnego
ustalania, na jakich warunkach agenci klientéw
mogq sie z nig kontaktowaé. Jesdli potraktujemy
to jako odrebng kompetencje, istnieje ona tylko

w takim zakresie, w jakim firma faktycznie

jq rozwija i stosuje. Organizacja, ktéra sama nie
okresli swoich zasad, w praktyce zaakceptuje
zasady narzucone przez tego, kto pojawi sie
pierwszy albo kontroluje kanat dostepu do klienta.
Tim, farmaceuta z wczesdniejszego przyktadu, ustalit
te reguty na dtugo przed pojawieniem sie robota
Eidry. Ale ta zasada dziata w obie strony.

Cena przestaje by¢ ostateczna - staje sie
punktem wyjscia do negocjacji

Zacznijmy od poétki sklepowej. Stata cena
upowszechnita sie miedzy innymi dlatego, ze wielkie
domy towarowe nie mogty pozwoli¢ tysigcom
sprzedawcdw na samodzielne negocjowanie cen

z kazdym klientem. Problem rozwigzano, eliminujgc
negocjacje. Agenci Al znoszg to ograniczenie. Jesli
negocjowanie pojedynczej transakcji praktycznie
nic nie kosztuje, targowanie sie moze wrocic

na masowq skale.

Najprostsza interpretacja méwi: to oznacza
koniec marz. Dostepne przyktady wskazujg jednak
na cos innego. Gdy Walmart wykorzystat agenta
Al do negocjacji z dostawcami,” 68% umdw udato
sie zawrzeé bez udziatu cztowieka. Firma uzyskata
Srednio okoto 3% korzystniejsze warunki, a 75%
dostawcoéw deklarowato, ze woli negocjowad

z botem.®

nastolatkéw korzysta z Al przynajmniej raz
w miesigcu do szukania produktéw, natomiast
wsrdd rodzicdw odsetek ten wynosi 49%.

?Stanford University, ‘The Art of the Automated Negotiation', 2025
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Badania Stanford dotyczqce automatycznych
negocjacji’ pokazujq jeszcze jednq waznq rzecz:
réznice miedzy mozliwosciami poszczegdlnych
agentéw mozna juz mierzyé. Stabsi agenci zakupowi
ptacili srednio okoto 2% wiecej. Umiejetnosé
negocjowania staje sie wiec nowym zrédtem sity
cenowej. Targowanie sie wraca.

Poniewaz agent zna kontekst swojego
uzytkownika, sprzedawca moze dostosowaé catq
oferte do konkretnego klienta, i to na duzq skale.
Moze zmienia¢ pakiet produktdéw, zakres gwarancji,
poziom obstugi czy korzysci lojalnosciowe. Tak
witasnie zrobit agent apteki w poprzednim
przyktadzie. Nie chodzi przy tym o oferowanie
tego samego produktu réznym osobom po réznych
cenach. Chodzi o indywidualne dopasowanie
wartosci catej oferty, tzw. surveillance pricing,
czyli ustalanie cen na podstawie informacji

o konkretnym konsumencie, juz dzi$ budzi
zainteresowanie ustawodawcéw w USA. Sam
Walmart publicznie deklaruje, ze nie zamierza
réznicowac cen identycznych produktéw

w zaleznosci od klienta.® Wygrywaé bedg wiec ci,
ktérzy potrafig negocjowad wartosé oferty, a nie
ci, ktérzy réznicujg samaq cene.

Gdy cechy funkcjonalne przestajg réznicowaé
produkty, o wyborze decydujg wartosci

Pojdzmy krok dalej. Agent Al moze zweryfikowaé
niemal kazdq deklaracje dotyczgcg produktu:
specyfikacje, termin dostawy, gwarancje czy
dostepnosé. Jesli dwa produkty oferujg praktycznie
to samo, z perspektywy maszyny stajg sie niemal
nierozréznialne. W takiej sytuacji 20 lat budowania
przewagi poprzez komunikacje zaprojektowang
pod ludzkg uwage moze przestac wystarczad.

Nowym zrédtem réznicowania staje sie wiec

to, za czym marka naprawde stoi. Dotychczas
wartosci byty kategoriqg miekkq, poniewaz
trudno byto je niezaleznie zweryfikowaé. Agent
Al to zmienia. Nie ogranicza sie do przeczytania
zaktadki ,nasze wartosci”. Moze sprawdzié, czy
tancuch dostaw, polityka zwrotéw czy deklaracje
dotyczqce warunkdéw pracy rzeczywiscie
odpowiadajg temu, co firma komunikuje. Pozorne
deklarowanie wartosci staje sie znacznie
trudniejsze, poniewaz coraz wiecej informacji
bedzie mozna zweryfikowad, a mechanizmy takiej
weryfikacji zaczynajq byé réwniez wymagane
prawem. Unijny rejestr Cyfrowego Paszportu
Produktu zostat uruchomiony na poczgtku 2026
roku.’* Od lutego 2027 roku paszporty stanq sie
obowigzkowe dla baterii,*2 a w kolejnych etapach
obejmg miedzy innymi tekstylia i opony.

0 CNBC, 'Walmart digital price labels are coming to every store shelf in U.S. by end of 2026', 2026
11 European Commission Green Forum, Implementing the Ecodesign for Sustainable Products Regulation, 2025

12 3R Sustainability, 'Navigating the EU's Digital Product Passport’, 2026
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Druga strona tej relacji réwniez bedzie dziataé

w oparciu o okresélone wartosci. Agent moze

mieé zapisane w swoich instrukcjach preferencje
uzytkownika: produkty zréwnowazone, lokalne,
mozliwe do naprawy, wytwarzane przez firmy
zatrudniajgce pracownikéw na okreslonych
zasadach. W efekcie transakcja moze zalezeé

od zgodnosci wartosci firmy z wartosciami
zapisanymi w mandacie agenta, zanim w ogdle
zacznie sie poréwnywanie parametréw produktdow.
W pewnych obszarach handel dziata w ten

sposdb od dziesiecioleci. Dobrym przyktadem

sq certyfikaty halal i koszerne. Firma deklaruje
okreslony standard. Zewnetrzna organizacja

go weryfikuje. Informacja trafia na produkt.

Dla konsumenta, dla ktérego dana wartosé jest
istotna, taki certyfikat przesqdza o tym, czy
produkt w ogdle znajdzie sie wérdéd rozwazanych
mozliwosci. Produkt bez certyfikatu nie jest
gorszq opcjq. Po prostu nie trafia do procesu
wyboru. Cyfrowe paszporty produktéw i protokoty
wykorzystywane przez agentéw mogq rozszerzyé
ten mechanizm na kazdg wartos$é, ktérq firma jest
w stanie wiarygodnie udowodnié.

Zgodnos$é wartosci sprawia, ze oferta w ogdle
trafia do rozwazenia. Umiejetno$¢ poruszania
sie w tym nowym $rodowisku sprawia, ze zostaje
wybrana. To nowa odstona ,bezcennosci”— tym
razem w $wiecie maszyn.

Twéj najwiekszy klient bedzie miat wiasng
strukture organizacyjng

W 2030 roku najbardziej wartosciowym klientem
maszynowym nie bedzie pojedynczy agent, lecz

cata sie¢ agentéw dziatajgcych w ramach okreslonej
struktury. Jeden z nich bedzie ustalat priorytety, inni
bedqg odpowiadad za konkretne obszary, a miedzy
nimi mogq pojawiaé sie sprzeczne cele. Wyobrazmy
sobie, ze sie¢ agentéw kupuje opakowania dla

sieci spozywczej. Agent odpowiedzialny za koszty
zaczyna od ceny jednostkowej. Agent zajmujqcy

sie gospodarkg odpadami wskazuje, ze tansza

folia z tworzywa zwieksza straty produktéw

i koszty sktadowania. Z kolei agent odpowiedzialny
za zréownowazony rozwdj pilnuje celu, ktérego

w danym kwartale nie mozna negocjowad:
opakowanie musi nadawac sie do recyklingu, a termin
wynikajgcy z regulacji jest juz blisko. Wygrywa ten
dostawca, ktéry potrafi rozpoznaé, ze wtasnie
wymdg dotyczgcy zrdwnowazonego rozwoju jest
kluczowym ograniczeniem catej decyzji, odpowiedzieé
na niego w pierwszej kolejnosci, a dopiero potem
rozmawiaé o cenie. Najtansza oferta nawet nie trafia
na krotkq liste. W jednej transakcji staje sie wiec
widoczna cata wewnetrzna ,struktura organizacyjna”
klienta.
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To klient inny niz wszyscy, do ktérych dotqd
sprzedawali$my, poniewaz jego struktura jest

z zatozenia przejrzysta. Kazdy agent ujawnia swojq
tozsamosc¢ i mozliwosci,** a zapytany moze przedstawié
swoj zakres dziatania, zasady i ograniczenia.

W powstajqcych standardach interoperacyjnosci

taka przejrzystosc¢ staje sie warunkiem uczestnictwa.
Najlepsi opiekunowie kluczowych klientéw od zawsze
starali sie zrozumieé, kto naprawde wptywa na decyzje
zakupowaq, jaki priorytet jest najwazniejszy i jak dotrzec
do osdb, ktére ostatecznie rozstrzygajq. Teraz taki
Jkomitet zakupowy" moze sam wprost odpowiedzie¢
na te pytania.

Nie mozna jednak zapomina¢ o drugiej stronie
transakcji. Sprzedawca réwniez bedzie miat wtasng
strukture agentéw. Wirtualny CFO Mastercard

to pierwszy z planowanej serii cyfrowych
.menedzeréw"*W 2030 roku transakcja moze wiec
wyglqdac¢ jak spotkanie dwdéch maszynowych struktur
organizacyjnych, z ktérych kazda ma prawo zadawaé
pytania drugiej. Agentic commerce stanie sie procesem
wzajemnej weryfikacji, a jego ramy w obu kierunkach
bedq wyznaczac¢ uprawnienia i wartosci.

13 A2A Protocol, 'Agent2Agent (A2A) Protocol Specification’, 2026
*Fortune, 'Most small businesses can't afford a full-time finance chief.
So Mastercard is debuting a 'virtual CFO' built with Al', 2026
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Deklaracja wartosci — niezaleznie audytowana
i umieszczona na produkcie - dla kupujgcego
wyznajgcego te wartosé decyduje o tym, czy
dany produkt w ogéle bedzie brany pod uwage.

|
nastolatkéw twierdzi, ze prawdopodobnie

lub bardzo prawdopodobnie skorzystatoby
z autonomicznego asystenta zakupowego Al.

HAN
DEL
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Najwieksza luka informacyjna handlu

- wszystko, co dzieje sie po zakupie - zaczyna
znikaé. Te dane nalezqg jednak do klienta.
|

Relacja z klientem staje sie przenosna - i moze
wejs¢ do sklepu na wtasnych nogach

Dotychczas agenci pojawiali sie przede wszystkim
przez internet. Do 2030 roku relacja z klientem stanie
sie jednak przenoséna i bedzie mogta przechodzié¢
pomiedzy réznymi urzqgdzeniami i interfejsami.
Wréémy do Eidry. Jej tozsamoséé, historia zakupdw,
status lojalnosciowy i zaufane dane uwierzytelniajqce
pozostajg te same niezaleznie od tego, z jakiego
narzedzia korzysta. W zesztym miesigcu byt to czat.
W tym - robot opiekunczy. Niezaleznie od tego, jakie
urzqgdzenie wybierze w przysztosci, relacja z firmg
przestaje by¢ przypisana do jednego kanatu, jednej
aplikacji czy karty lojalnosciowe;j.

Warstwa uwierzytelniania dziata w ten sposéb juz

od lat. Ta sama tokenizacja, ktéra pozwolita

przenies¢ karte ptatniczg do telefonu czy zegarka,
moze objqc¢ kolejne urzgdzenia, w ktérych bedzie
dziatat agent Al. Infrastruktura przygotowana z myslg
o niewidocznym, cyfrowym agencie moze od razu
obstugiwad takze agenta dziatajgcego w fizycznym
urzgdzeniu - poniewaz z punktu widzenia systemu nie
ma znaczenia, czy agent ma ciato.

Robot jest tylko jednym z mozliwych interfejséw,

ale najlepiej pokazuje, co oznacza taka przenosnosé.
Po raz pierwszy relacja z agentem moze dostownie
przekroczy¢ prég sklepu. W chinskich domach opieki
testowane sq juz roboty, ktére odbierajg leki dla
mieszkancéw, a humanoidalne roboty konsumenckie
trafity w tym roku do regularnej sprzedazy.®®

Najwazniejsze jest jednak wtasciwe spojrzenie

na te zmiane. Apteka z wczeéniejszego przyktadu
pokazuje, jak mozna jg wykorzystaé. Kazda osoba,
ktéra z powodu choroby, wieku czy ograniczonej
mobilnosci przestata przychodzi¢ do sklepu, moze byé
klientem, ktérego firma uznata juz za utraconego.
Tymczasem jej relacja z markq moze wréci¢ do sklepu
za posrednictwem dowolnego urzgdzenia, ktére dziata
w jej imieniu. Jesli potraktujemy takie urzgdzenie

jak anonimowq maszyne, obstuzymy tylko maszyne.
Jesli rozpoznamy stojgcego za nig cztowieka —

z jedenastoletniqg historig recept, kontem i relacjq _
z farmaceutq - odzyskujemy klienta, ktérego wczesdniej

stracilismy.

15CNEV Post, 'Chery brings humanoid robot to general consumer market', 2026
1 BizTechReports, '‘Global Al glasses shipments reach 8.7 million units with Mainland
China emerging as the fastest-growing market’, 2026
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Agent klienta widziat wszystko - i wtasnie
w tym tkwi szansa

Ostatnia prognoza odwraca dotychczasowy
uktad sit. Oprogramowanie moze by¢ stale
udoskonalane, poniewaz jego tworcy widzq,

jak jest uzywane. W handlu fizycznym tego typu
wiedzy dotqd brakowato.

Urzgdzenia noszone stale przy sobie rozwijajg
sie bardzo szybko. Sprzedaz inteligentnych
okularéw wzrosta w ubiegtym roku w tempie
trzycyfrowym,*¢ a najwiekszy sprzedawca
internetowy na $wiecie przejgt firme tworzqcq
urzqdzenie, ktoére stale rejestruje otoczenie
uzytkownika.r” W efekcie doéwiadczenie zwigzane
z kazdym produktem moze trafiaé do agenta
klienta: jak czesto noszono kurtke, czy blender
byt rzeczywiscie uzywany, co uzytkownik
powiedziat, kiedy zerwat sie pasek. Najwieksza
luka informacyjna handlu — wszystko, co dzieje
sie po zakupie — zaczyna znika¢. Te dane nalezq
jednak do klienta.

Problem polega na tym, ze technologia
pozwalajqca zbiera¢ dane pojawita sie
szybciej niz mechanizmy $wiadomej zgody

na ich wykorzystanie. Skutki bywajq powazne.
Na poczgtku 2026 roku dziennikarze opisywali
przypadki mezczyzn wykorzystujgcych
inteligentne okulary do potajemnego filmowania
kobiet w przestrzeni publicznej.X® Tak wyglgda
urzqdzenie, ktére obserwuje bez odpowiednich
uprawnien. Zaden sprzedawca nie powinien
budowadé analityki na takim fundamencie.

Whtasnie dlatego to agent powinien zarzgdzaé
dostepem do danych. Ludzie nie zawsze dobrze
chroniq wtasnqg prywatnosé, a jeszcze gorzej
radzg sobie z ochrong prywatnosci innych.

Agent nie ulega zmeczeniu ciggtym pytaniem

o zgode, nie po$wieca wizerunku przypadkowe;j
osoby w zamian za wieksze zaangazowanie

i moze zarzqgdzaé dostepem do danych zgodnie

z jasno okreslonymi zasadami uzytkownika. Moze
ustalag, jakie informacje sq udostepniane, komu,
na jak dtugo i ktére dane nigdy nie opuszczajg
urzqdzenia. Zgoda przestaje by¢ kwestiqg dobrych
praktyk. Staje sie czescig architektury systemu.

rodzicow uwaza, ze pokolenie ich dzieci
bedzie czu¢ sie swobodniej robigc zakupy
z uzyciem sztucznej inteligencji niz oni sami.
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Dla sprzedawcy, ktéry zdobedzie zgode na dostep
do takich informacji, moze to byé najbogatsze
zrédto danych o korzystaniu z fizycznych
produktow, jakie kiedykolwiek byto dostepne.
Zmieni sie nawet sposéb mierzenia sukcesu.

Dzi$ produkt sprzedany i uwielbiany przez klienta
wyglqda przy kasie doktadnie tak samo, jak
produkt kupiony i pdzniej zatowany. W przysztosci
mozna bedzie mierzy¢ rzeczywistg wartosé
uzytkowania: liczbe dni, w ktérych noszono

dangq rzecz, liczbe uzyé czy trwatos$é w praktyce.
Takie dane mogq wptywaé zaréwno na ocene
produktoéw, jak i na kryteria zakupowe. Rozwéj
produktéw moze oprzed sie na rzeczywistych
doswiadczeniach, a nie wytqcznie na deklaracjach
z badan fokusowych. Zmieni sie réwniez rola
recenzji. W swiecie, w ktérym jedna platforma
usuneta w ciggu roku 4,5 miliona fatszywych
opinii,’? wiekszego znaczenia nabiorg dane
potwierdzajqce rzeczywiste uzytkowanie
produktu. Historia uzytkowania moze stad sie
takze wiarygodnym potwierdzeniem pochodzenia
i stanu produktu na rynku wtérnym. Deklaracja
JJjeden wiasciciel, 180 razy uzywany" bedzie mogta
zostaé zweryfikowana. Warunek jest jeden: dostep
do tych danych musi opiera¢ sie na $wiadomej
zgodzie uzytkownika. Bez niej dane tracq swojq
wartosé.

Suwerennosé¢ dziata w obie strony

Cztery z opisanych zmian dajq sprzedawcom
nowe mozliwosci: negocjacje, ktére mogqg wygrad;
wartosci, ktére wreszcie naprawde réznicujg
oferte; strukture decyzyjnq klienta, ktérg mozna
zrozumieé; oraz mozliwos$¢ rozpoznania cztowieka
niezaleznie od tego, za posrednictwem jakiego
urzqdzenia sie kontaktuje. Pigta prognoza pokazuje
jednak, gdzie znajdzie sie najwazniejszy element
kontroli — po stronie klienta. To klient bedzie
dysponowat zbiorem danych, ktérego handel

od zawsze potrzebowat, ale do ktérego dostep
bedzie mozna zdoby¢ tylko budujgc zaufanie.
Suwerenno$¢ handlowa dziata wiec w obie strony.
| obie strony mogqg na niej skorzystaé — co przy
duzych zmianach technologicznych zdarza sie
rzadziej niz zwykle sie przyznaje.

Wracamy do apteki. Bhavesh zbiera notatki

ze stanowiska konsultacyjnego i po raz pierwszy
od tygodnia wierzy, ze tej nocy naprawde sie wyspi.
Tim, farmaceuta, przez caty ten czas nawet nie
podnidést wzroku, gdy maszyny finalizowaty zakup
Eidry.

7TechCrunch, 'Amazon acquires Bee, the Al wearable that records everything you say', 2025
8CNN, 'So-called 'manfluencers' are filming themselves trying to pick up women. Smart

glasses are their perfect tool, 2026

19 Trust Pilot, 'Growing use of Al helps remove 90% of detected fake reviews', 2025
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RE TAIL
2030 —

Pie¢ najwazniejszych prognoz dla
handlu detalicznego do 2030 roku

Katja Forbes
1. Agenci Al bedg masowo negocjowaé warunki zakupu

Do 2030 roku cena na pétce coraz czesciej bedzie jedynie punktem wyjscia

do rozmowy, a nie ostatecznq ofertq sprzedawcy. State ceny nie znikng, ale

w wybranych kategoriach wiekszq role znéw zacznqg odgrywaé negocjacje

i oferty oparte na wartoséci. Bedzie to mozliwe, poniewaz agent Al moze
negocjowa¢ bez dodatkowego kosztu, niezaleznie od liczby transakgji.
Najskuteczniejsi sprzedawcy nie bedqg odpowiadaé na kontroferte wytgcznie
obnizkg ceny. Zamiast tego zaproponujq lepiej dopasowang wartoséé: pakiet
produktéw, dtuzszg gwarancje, wyzszy poziom obstugi czy dodatkowq korzysé
w programie lojalnos$ciowym. Oferta bedzie mogta uwzgledniaé kontekst

i preferencje klienta, ktére zna jego agent. Chodzi o dopasowanie wartosci catej
oferty, a nie o réznicowanie ceny tego samego produktu w zaleznosci od osoby.

2. Agenci Al bedg natychmiast weryfikowaé deklaracje marek
i rzeczywistq wartos¢ produktéow

Do 2030 roku agent Al bedzie mégt sprawdzi¢ praktycznie kazdg deklaracje
dotyczgcq funkcjonalnych cech produktu. W efekcie dwa podobne produkty
mogq z jego perspektywy stac¢ sie niemal identyczne, a tradycyjne sposoby
réznicowania oferty stracg czes$é¢ znaczenia. Na pierwszy plan wysunie sie
wiec co$, co przez lata bywato traktowane jako mniej wymierne: wartosci,
za ktérymi stoi marka. W $wiecie agentic commerce wartosci mozliwe

do zweryfikowania przez maszyny stang sie jednym z podstawowych
kryteridw selekcji ofert. Agenci bedq sprawdza¢ je miedzy innymi

na podstawie wymaganych prawem cyfrowych paszportéw produktéw

i zestawia¢ z wartosciami oraz preferencjami zapisanymi w instrukcjach
uzytkownika. Deklarowanie wartoéci bez pokrycia stanie sie znacznie
trudniejsze. Wygrywaé bedq ci sprzedawcy, ktérych komunikowane zasady
i zobowigzania wytrzymajq szczegdétowq weryfikacje.
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3. Sieci agentéw Al bedg wspédlnie poszukiwaé najlepszych warunkéw zakupu

Do 2030 roku najwiekszym klientem firmy moze by¢ nie pojedynczy agent, lecz cata sieé
wyspecjalizowanych agentéw, dziatajgcych w ramach wtasnej struktury decyzyjne;j.
Podczas jednej transakcji agent odpowiedzialny za koszty moze koncentrowa¢ sie

na cenie, agent zajmujgcy sie gospodarkqg odpadami — na kosztach strat i utylizacji,

a agent odpowiedzialny za zréwnowazony rozwdj — na spetnieniu wymogdw dotyczqcych
recyklingu w okreslonym terminie. Taka struktura bedzie z zatozenia bardziej przejrzysta,
poniewaz standardy komunikacji miedzy agentami zaktadajq ujawnianie ich roli, zakresu
dziatania i ograniczen. Najskuteczniejsi sprzedawcy bedq podchodzi¢ do takich transakcji
podobnie jak najlepsi opiekunowie kluczowych klientéw od lat podchodzq do ztozonych
proceséw zakupowych w firmach: zrozumiejq strukture decyzyjnq, rozpoznajq
najwazniejszy priorytet i odpowiednio dostosujq oferte.

4, Agent Al bedzie reprezentowat relacje z cztowiekiem niezaleznie od kanatu

Do 2030 roku relacja klienta z markq stanie sie przenos$na. Tozsamosé, status
lojalnosciowy, historia zakupéw i zaufane dane uwierzytelniajgce bedq mogty podgzaé

za uzytkownikiem niezaleznie od tego, w jaki sposéb kontaktuje sie ze sprzedawcg. Moze
to by¢ przeglgdarka, asystent gtosowy, dziatajgcy w tle agent internetowy albo fizyczny
robot. Robot jest tylko jednym z mozliwych interfejséw, ale szczegdlnie dobrze pokazuje
skale tej zmiany. Najskuteczniejsi sprzedawcy nie bedq traktowaé agenta jak anonimowej
maszyny. Rozpoznajq za nim klienta, ktérego juz znajg - wraz z jego historig, kontem,
preferencjami i wczeéniejszq relacjq z markaq.

5. Agenci dziatajgcy poprzez urzqgdzenia ubieralne bedg wptywaé na wartosé
produktéw na rynku wtérnym

Do 2030 roku handel fizyczny moze uzyskaé dostep do czego$, czym branza IT dysponuje

od dwéch dekad - rzeczywistych danych o uzytkowaniu produktu. Agenci korzystajgcy

z danych z urzqdzen ubieralnych bedg mogli wiedzieé, co dzieje sie z produktem po zakupie:
jak czesto byt uzywany, jak dtugo stuzyt i w jakim jest stanie. Kontrole nad tymi informacjami
bedzie jednak miat klient. Sprzedawcy bedq mogli uzyskaé dostep jedynie do okreslonego
zakresu danych i to za zgodq uzytkownika. W efekcie zmieni¢ mogq sie takze wskazniki
sukcesu: sama konwersja przestanie wystarczaé, a wiekszego znaczenia nabierze rzeczywista
wartoséé, jakq produkt przynidést konsumentowi. Tradycyjne recenzje mogq czesciowo ustgpié
miejsca potwierdzonym danym o uzytkowaniu, a udokumentowana historia produktu stanie
sie wiarygodnym zrédtem informacji o jego stanie i pochodzeniu na rynku wtérnym. Takich
danych nie da sie tatwo podrobié. Najcenniejszy zapis relacji klienta z produktem bedzie
nalezat do klienta, a dostep do niego trzeba bedzie zdoby¢ dzieki zaufaniu.
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Rady Mastercard dla
firm: jak przygotowac sie
do sprzedazy agentowi Al

Gaurang Shah, Executive Vice President, Global
Acceptance and Merchant Solutions, Mastercard

Twéj kolejny klient nie uwierzy w deklaracje tylko dlatego,

ze pojawity sie na stronie internetowej. Nie zwrdci tez uwagi

na banery czy liczniki odmierzajqce czas do korica promoc;ji. Jesli
agent zakupowy poréwnuje twojq oferte z ofertq konkurencji,

nie analizuje wyglgdu strony gtéwnej. Sprawdza cene, dostepnosé,
promocje i warunki dostawy, a regulamin potrafi przeanalizowaé
w kilka sekund. Moze tez zadawa¢ pytania, na ktére twoja strona
nigdy wczesniej nie musiata odpowiadaé. Gotowosé na agentic
commerce oznacza wiec, ze odpowiedzi na te pytania muszq
znajdowad sie tam, gdzie agent Al moze je tatwo znalezé -

a nie by¢ ukryte w skrzynce dziatu obstugi klienta albo zaszyte

w grafice marketingowe;.

Agenci nie robig tez zakupéw wytgcznie w godzinach pracy.

Al, ktéra wykryje atrakcyjng oferte, moze skierowaé na twojg
strone nagty wzrost ruchu o trzeciej nad ranem. Firmy powinny
uwzgledniaé te zmiennosé popytu przy planowaniu promocji,
kampanii marketingowych i aktualizacji serwiséw.

Warto tez z géry zdecydowaé, gdzie firma jest gotowa

na ustepstwa. Moze to by¢ minimalna warto$é zamédwienia
uprawniajgca do rabatuy, lista produktéw objetych bezptatnym
zwrotem czy minimalna cena, ponizej ktérej sprzedawca nie
zejdzie bez wzgledu na presje ze strony agenta. Takie zasady
powinny by¢ zapisane w formacie, ktéry system komputerowy
moze bezposrednio odczytad, aby agent szybko otrzymywat
jednoznaczng odpowiedz. Mastercard Merchant Cloud pomaga
sprzedawcom udostepnia¢ informacje o produktach w formatach,
ktére narzedzia zakupowe oparte na Al potrafig juz przetwarzaé,
bez koniecznosci samodzielnego tworzenia takich rozwiqgzan
przez kazdg firme.

Jedli deklarujesz, ze bawetna w twoim produkcie pochodzi

z upraw ekologicznych albo ze dostawy sg neutralne pod
wzgledem emisji CO,, agent moze szukadé certyfikatu lub danych
z tancucha dostaw potwierdzajqcych te informacje — a nie opisu
na stronie ,O nas”.

Nie traktuj agenta jak obcej osoby.
Reprezentuje klienta, ktérego juz znasz.
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Dlatego warto zadbaé, aby takie dowody byty dostepne
w tatwej do zweryfikowania formie: jako numer
certyfikatu, nazwa dostawecy czy potwierdzony wskaznik
zwrotdéw. Dzieki temu firma nie bedzie zaskoczona,

gdy agent klienta zacznie sprawdzad, czy deklaracje
rzeczywiscie majg pokrycie.

Firmy powinny réwniez przygotowac sie na handel oparty
na negocjacjach i dynamicznym dopasowywaniu oferty.
Agenci mogq tqczy¢ produkty w pakiety, porownywaé
rézne mozliwosci i w czasie rzeczywistym optymalizowaé
zakup pod kgtem wartosci. Mogq tez uwzgledniad historie
zakupow klienta, korzysci z programu lojalnosciowego,
preferowane metody ptatnosci i wczesniejsze zachowania
zakupowe.

W momencie transakcji sprzedawca bedzie musiat

miec pewno$¢, ze agent rzeczywiscie dziata w imieniu
uprawnionego klienta i miesci sie w wyznaczonych

przez niego granicach. Agent moze wykorzystac

punkty lojalnoséciowe, podzieli¢ ptatnosé miedzy kilka
metod, ponownie zamdwié¢ wczedniej kupiony produkt
albo wybraé¢ zamiennik na podstawie wczesniejszych
preferencji uzytkownika. Relacja nie konczy sie jednak

w chwili zakupu. Zwroty, wymiany, zmiany terminu
dostawy, zgtoszenia do obstugi klienta czy aktualizacje
programu lojalnosciowego réwniez mogaq by¢ coraz
czesciej realizowane przez agenta klienta. Firmy powinny
wiec zastanowic sie, w jaki sposdb udostepnié agentom
obstuge takich proceséw — podobnie jak dzi$ udostepniajg
im informacje o produktach i cenach. Najwiekszg
przewage zyskajq te organizacje, ktére przygotujq

na wspdtprace z agentami nie tylko sam moment
sprzedazy, ale takze catq obstuge posprzedazowaq.

Wazne jest réwniez, aby historia zakupodw i korzysci
lojalnosciowe byty przypisane do klienta, a nie

do konkretnego urzqdzenia. Rabat statego klienta,
zapisany rozmiar czy wczesniejsze zamdwienia powinny
by¢ dostepne niezaleznie od tego, czy konsument kupuje
w sklepie stacjonarnym, w aplikacji czy za posrednictwem
swojego agenta Al. Nie traktuj agenta jak obcej osoby.
Reprezentuje klienta, ktérego juz znasz.

A jesli zastanawiasz sie, od czego zaczqgé, wybierz

jednq kategorie produktéw i przygotuj sie na obstuge
transakgji inicjowanych przez agenta. Zadbaj, aby ceny,
dostepnosé, warunki dostawy, korzysci lojalnosciowe

i najwazniejsze deklaracje dotyczgce produktu byty tatwe
do odczytania i zweryfikowania przez maszyny. Nie trzeba
przebudowywac catego biznesu z dnia na dzien. Trzeba
jednak zaczqé¢ utatwia¢ agentom zrozumienie, co firma
sprzedaje, kim sq jej klienci i na jakich zasadach mozna
przeprowadzad z nimi transakcje.
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Agentic commerce jest kolejnym krokiem
w rozwoju niewidocznej infrastruktury, dzieki
ktorej transakcje mogqg dochodzi¢ do skutku.

RC
DY




Przysztos¢
ptatnosci

Theodora Lau

Theodora Lau jest jednqg z najczesciej
czytanych ekspertek zajmujgcych sie
przysztosciqg bankowosci i finanséw.
Analizuje przede wszystkim to, jak Al,
inkluzywnos¢ i zmiany demograficzne
przeksztatcajq sektor finansowy. Jest
autorkq trzech ksigzek poswieconych
tej tematyce: najnowszej ,Banking

on (Artificial) Intelligence"” (2025),

a wczeséniej ,The Metaverse
Economy"(2023) oraz ,,Beyond Good"
(2021). Prowadzi podcast One Vision

i regularnie publikuje na tamach
FinTech Futures. W 2023 roku American
Banker umiescit jg na liscie najbardziej
wptywowych kobiet w sektorze fintech.
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Historia ptatnosci to historia stopniowego znikania
kolejnych elementéw procesu. Gotéwke zastgpita
karta. Przeciggniecie karty — ptatnos$¢ zblizeniowa.
Potem pojawit sie portfel w smartfonie, a dane
ptatnicze zaczety byé przechowywane gdzies w tle,
poza zasiegiem wzroku uzytkownika. Na kazdym
kolejnym etapie proces stawat sie prostszy

i wymagat mniej wysitku. Najlepsza ptatnosé

to przeciez taka, o ktérej chwile pdzniej juz nie
pamietamy. Pienigdze sq $srodkiem do celu, a nie
celem samym w sobie. Zapamietujemy kolacje

z rodzing, wyjazd z przyjaciétmi czy wyjgtkowy
prezent urodzinowy, ale nie urzqdzenie ani metode,
ktérg wykorzystaliémy do zaptaty.

Naturalnym kolejnym etapem jest wiec dalsze
«znikanie" ptatnoséci z pola widzenia uzytkownika

i ich coraz ptynniejsze wkomponowanie w caty proces
zakupowy. Agentic commerce jest kolejnym krokiem
w rozwoju tej niewidocznej infrastruktury, dzieki
ktérej transakcje mogqg dochodzi¢ do skutku.

Wraz z ksztattowaniem sie tego nowego modelu
warto zwrdéci¢ uwage na kilka kwestii:

Agenci dokonujq transakcji z predkoscig maszyn
i nie bedqg przy kazdej decyzji zatrzymywac sie,
by prosi¢ cztowieka o zgode.

Ptatnosci realizowane przez agentéw muszq
dziataé w sposéb przewidywalny i powtarzalny;
bez niezawodnosci nie ma mowy o delegowaniu
zadan.

Kluczowe jest pytanie, czy mozemy mieé
pewnosé, ze agent zrobi doktadnie to, czego
oczekujemy, a jesli cos pdjdzie nie tak — ktos
naprawi sytuacje.

Zgoda na korzystanie z agenta nie moze
sprowadza¢ sie do jednorazowego zaznaczenia
pola przy rejestracji; uzytkownik potrzebuje
jasnego, mozliwego do sprawdzenia i odwotania
zakresu uprawnien.

Skoro zamiast cztowieka autonomicznie dziata
maszyna, zasady muszq jednoznacznie okreslag,
kto ma prawo zleci¢ jej dziatanie, pod jakq
tozsamosciqg wystepuje i w jakim zakresie moze
podejmowac decyzje.
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W swiecie agentow Al
rola cztowieka zmienia
sie z wykonawcy

w delegujgcego,

a - jesli pozostawi sie
to bez odpowiedniego
zaprojektowania

- w zwyktego
obserwatora.
|

Wyobrazmy sobie agenta Al, ktéry rozumie cel uzytkownika,
analizuje dostepne mozliwosci w granicach przez niego okreslonych,
negocjuje warunki, a nastepnie finalizuje ptatnos¢ z szybkosciq
maszyny. Sama ptatnos¢ staje sie niemal niezauwazalnym etapem
procesu. Nie trzeba juz przyktadaé karty do terminala ani klikaé
przycisku potwierdzajqgcego zakup. Uzytkownik okresla cel, a system
dziata w jego imieniu.

To powazna zmiana. Aby stata sie mozliwa na szerokg skale,
potrzebne bedg nie tylko nowe technologie, lecz takze zmiana
sposobu myslenia i podejscia do odpowiedzialnosci, kontroli

i zaufania.

Problem niewidzialnosci

Przez dekady pracowali$my nad tym, aby ptatnosci stawaty sie
coraz mniej widoczne. Agentic commerce przyblizy nas do tego
jeszcze bardziej. Pytanie brzmi jednak: czy przy okazji niewidoczni
nie stang sie takze ludzie?

To bardzo praktyczna kwestia w $Swiecie, w ktérym agenci

Al i klienci maszynowi bedqg coraz bardziej powszechni. Agenci
bedg komunikowa¢ sie z innymi agentami, poréwnywaé dane
uwierzytelniajqce, dzieli¢ jedno zamdwienie miedzy kilku
sprzedawcéw albo wyszukiwaé lepszqg cene o trzeciej nad ranem -
bez udziatu cztowieka. W $wiecie agentic commerce rola cztowieka
przesuwa sie od wykonywania czynnosci do ich delegowania. Jesli
systemy nie zostanq odpowiednio zaprojektowane, cztowiek moze
ostatecznie zosta¢ sprowadzony jedynie do roli obserwatora.

Badania prowadzone po obu stronach Atlantyku pokazujg,

ze konsumenci wykazujg juz pewng gotowo$¢ do korzystania

z agentowej Al w obszarze finanséw osobistych. W badaniu
zleconym przez brytyjski Financial Conduct Authority okoto co pigty
dorosty w Wielkiej Brytanii zadeklarowat, ze prawdopodobnie
korzystatby z Al dziatajgcej samodzielnie w ramach wczeséniej
okreslonych przez niego celéw. Jednoczesénie ci sami respondenci
jako najwazniejsze obawy wskazywali zaufanie do Al oraz
zachowanie kontroli nad jej dziataniem.?® Podobne nastawienie
widaé w Stanach Zjednoczonych. Wedtug JD Power okoto 53%
amerykanskich konsumentéw w ciggu zaledwie ostatnich trzech
miesiecy zwrdcito sie do Al po porade finansowq.?* Wczeséniejsze
badania tej samej organizacji pokazaty jednak, ze tylko 13%
konsumentéw w petni ufa informacjom przekazywanym przez
Al, a zdecydowana wiekszo$¢ nadal odczuwa potrzebe ich
dodatkowego sprawdzania.??

20FCA, 'FCA publishes landmark review into impact of Al on retail financial services', 2026
21 JD Power, 'High Costs, Especially for Homes and Utilities, Have U.S. Consumers Turning

to Artificial Intelligence for Financial Advice', 2026
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Dlatego petne upowszechnienie agentic
commerce bedzie wymagato czegos$ wiecej niz
interoperacyjnosci czy wspdlnych standardéw
technologicznych. Potrzebne bedzie zaufanie.
W kolejnej dekadzie przewage zdobedqg

te instytucje, ktére potrafig budowaé zaufanie
do Al i zmniejszy¢ dzisiejszqg luke w tym obszarze.
Tylko wtedy konsumenci bedq gotowi szerzej
delegowaé zadania agentom, nie tracqc
jednoczesnie poczucia, ze nadal majq kontrole
nad tym, co sie dzieje.

Kiedy zaufanie staje sie elementem
infrastruktury

Przez lata zaufanie byto przede wszystkim
cechq marki: logo na terminalu ptatniczym,
nazwa firmy widoczna przy transakcji
kartowej czy marka obecna jako partner
znanego zespotu sportowego. Czesto dziatato
na poziomie emocji. Byto odczuciem.

Agenci Al nie majqg jednak uczué. Dziatajq

na podstawie parametréw. Nie wybiorg
okreslonej marki dlatego, ze przemawia

do nich jej komunikacja marketingowa.
Skierujg transakcje do podmiotu, ktoéry
potrafi potwierdzi¢ swojq tozsamosé,
wykazaé, ze jest uprawniony do dziatania

i zapewni¢ odpowiednie mechanizmy ochrony
na wypadek probleméw z transakcjq.

W $wiecie agentic commerce zaufanie
przestaje byé wiec wytgcznie odczuciem.
Staje sie wtasciwosciq systemu — opartg

na warunkach, ktére maszyna moze odczytad
i zweryfikowaé. Kazdq transakcje agentowq
mozna wyobrazié¢ sobie jako dwa réwnolegte
przeptywy. Jednym ptyng pieniqdze. Drugim
- potwierdzenie tozsamosci, uprawnien

i intencji. Ochrona przed oszustwami musi
obejmowacd réwniez transakcje inicjowane
przez maszyny. Mechanizmy rozpatrywania
sporéw muszg uwzglednia¢ zakupy dokonane
przez agenta, a nie bezposrednio przez
cztowieka. Systemy ochrony tozsamosci muszq
z kolei uwierzytelniaé nieludzkiego uczestnika
transakcji, ktéry dziata na podstawie
delegowanych uprawnien — i robi¢ to bez
tworzenia dodatkowych utrudnien.

(o)

Nawet w przypadku tak trudnego zadania,
jakim jest sfinalizowanie zakupu, 51%
nastolatkéw i 46% rodzicéw uzyto do tego
sztucznej inteligencji co najmniej raz.

22 JD Power, 'How Consumers Are Leveraging Al in Financial Services', 2025
2 Gartner, 'Gartner Unveils Top Predictions for IT Organizations and Users in
2026 and Beyond', 2025
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Skala tej zmiany bedzie ogromna. Gartner
prognozuje, ze do 2028 roku wiekszos$¢ zakupdw
B2B bedzie odbywac sie z udziatem agentéw

Al, a wartoéé transakgji realizowanych miedzy
agentami przekroczy 15 bln dolaréw. Do 2030

roku co piqta transakcja pieniezna ma by¢
programowalna, czyli zawiera¢ zapisane warunki,
ktére pozwolg agentom rzeczywiscie dziatac
samodzielnie w sferze ekonomicznej.?* Czas zaczqé
budowad ten model juz dzis.

Bankowos¢ zaprojektowana na nowo z myslg
o agentach

Agentic commmerce potrzebuje bardzo
konkretnych rozwigzan: infrastruktury
umozliwiajgcej rozliczenia w czasie
rzeczywistym, tokenizacji na szerokq skale, tak
aby dane uwierzytelniajgce nie byty ujawniane,
standarddéw tozsamosci pozwalajgcych
potwierdza¢ wiarygodnos$é podmiotéw
niebedgcych ludZzmi oraz interoperacyjnych
zasad, dzieki ktérym agenci bedqg mogli zawieraé
transakcje ponad granicami i pomiedzy réznymi
systemami prawnymi.

Technicznie wszystkie te elementy sq juz
osiggalne. Ich powszechne wdrozenie i przyjecie
przez rynek bedzie jednak wymagato czasu.
Przez ostatnie dekady banki projektowaty niemal
wszystkie swoje rozwiqzania z zatozeniem,

ze po drugiej stronie zawsze znajduje sie
cztowiek. Dobrym przyktadem jest pojecie top
of wallet. Dotychczas oznaczato karte, po ktérg
klient siegat odruchowo najczesciej — dzieki
programowi lojalnosciowemu, przywiqzaniu

do marki albo po prostu nawykowi. Gdy
kupujgcym staje sie agent Al, ten mechanizm
przestaje dziataé w dotychczasowy sposéb.
Agent, ktéry realizuje zakup, poréwnuje warunki
W czasie rzeczywistym: oprocentowanie,
cashback, optaty za transakcje zagraniczne,
zasady odpowiedzialnosci za oszustwa,
zgodnos$¢ regulacyjng i inne parametry.
Nastepnie wybiera rozwigzanie, ktére uzyskuje
najlepszy wynik. Pierwszenstwo w portfelu

nie wynika juz wytqcznie z wieloletnich
przyzwyczajen. Coraz czesciej decyduje o nim
biezqca ocena dostepnych opcji.

To odwraca logike, na ktérej przez lata opierata
sie strategia bankowosci detalicznej. Banki
konkurowaty o pierwsze miejsce w portfelu
klienta poprzez benefity, bonusy za otwarcie
konta czy budowanie przywiqzania do aplikacji.
Wszystkie te mechanizmy zaktadajg jednak,

ze decyzje podejmuje cztowiek. Aplikacja mobilna
wymaga, by uzytkownik sie po niej poruszat.
Oferta lojalno$ciowa musi zostaé przez niego
zauwazona i wykorzystana.
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Uwierzytelnianie wielosktadnikowe wymaga przedstawienia
danych potwierdzajgcych tozsamoséé. Wszystko

to projektowano dla ludzi, nie dla agentéw Al. Agent nie czyta
powiadomienia push i nie rozwigzuje CAPTCHA. Odczytuje
warunki, sprawdza uprawnienia, wybiera najkorzystniejszy
wariant i dziata. Z jego perspektywy warstwa interfejsu,

na ktérq banki przez lata przeznaczaty ogromne srodki, staje
sie w duzej mierze zbedna.

Bankowos¢ dla agentéw wymaga wiec warunkdéw zapisanych
w formacie mozliwym do odczytania przez maszyny.
Lojalnos$¢ trzeba bedzie zdobywadé na nowo: wydaweca karty
powinien udostepniaé stawki i warunki w taki sposdb, aby
agent moégt je natychmiast poréwnaé. Uprawnienia powinny
by¢ nadawane do konkretnych dziatan, a nie jedynie na czas
catej sesji. Zasady reklamacji i odpowiedzialnosci powinny
by¢ zapisane jako polityka, ktérg agent moze automatycznie
odczytad, a nie jako numer telefonu, pod ktéry cztowiek musi
zadzwonié. Agent dziata catq dobe, réwniez wtedy, gdy jego
uzytkownik $pi. Musi tez umozliwiaé przeptyw pieniedzy
miedzy krajami réwnie sprawnie, jak dzi$ przesyta sie
wiadomosci. Ptatnos$é zainicjowana w jednym kraju powinna
moc zostad rozliczona w innym bez koniecznosci dodatkowej
ingerencji cztowieka. Dla uzytkownika caty proces powinien
by¢ ptynny. Nie musi wiedzie¢, jakg doktadnie infrastrukturg
przemieszczajq sie pienigdze ani jak transakcja jest
koordynowana miedzy jurysdykcjami o réznych
wymaganiach regulacyjnych.

Za kulisami $wiat pozostaje jednak bardzo ztozony.
Poszczegdlne kraje majq inne przepisy, inne normy
kulturowe, inne podejscie do prywatnosci, reklamaciji

i odpowiedzialnosci, rézne waluty i przyzwyczajenia ptatnicze.
Przyszto$¢ agentic commerce musi by¢ projektowana

z myslqg o tej réznorodnoséci. Fragmentacja nie moze by¢é
traktowana jako przeszkoda, ktérg da sie zignorowad,

lecz jako jedno z podstawowych zatozen projektowych.
Potrzebujemy agentdw, ktérzy potrafig przenosi¢ miedzy
krajami zweryfikowanq tozsamosé i zakres uprawnien oraz
ttumaczy¢ intencje uzytkownika na wymagania konkretnej
lokalnej infrastruktury ptatniczej.

Wyobrazmy sobie system, w ktérym dane w czasie
rzeczywistym, tozsamosé, autoryzacja i delegowanie
uprawnien, wykonanie ptatnosci oraz odpowiedzialnosé
dziatajq jako jedna catosé. Dla wtasciciela matej firmy czy
jednoosobowego przedsiebiorcy oznaczatoby to mozliwosé
obstugi klientéw z dowolnego miejsca na $wiecie.

Wizja rzeczywiscie globalnego, ptynnego przeptywu
pieniedzy, dostepnego dla wszystkich i opartego na wspdlnej,
interoperacyjnej infrastrukturze, moze wreszcie sta¢ sie
rzeczywistosciq.
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Przysztosé ptatnosci

Poniewaz agentic commerce z natury bedzie przekraczaé
granice panstw i systemdw prawnych, wspdtpraca staje sie
wazniejsza niz kiedykolwiek wczeséniej. Aby ten model mégt
dziataé, trzeba na nowo zbudowaé infrastrukture zaufania
dla $wiata, w ktérym kupujgcym jest oprogramowanie.
Potrzebne bedq wspdlne standardy tozsamosci, wspdlne
zasady potwierdzania intencji oraz wspdlna infrastruktura
rozliczeniowa, tak aby zaufania nie trzeba byto budowaé
od nowa przy kazdym przekroczeniu granicy.

Ta nowa warstwa nie bedzie jedynie niewidoczng techniczng
infrastrukturg handlu. Stanie sie systemem zarzgdzania
uprawnieniami, na ktérym bedzie opiera¢ sie funkcjonowanie
catej gospodarki.

Intencja dokonania ptatnosci stanie sie jednym

z podstawowych elementdéw, wokdt ktdrych instytucje
finansowe bedg tworzyé nowe ustugi. Agenci Al bedq

na biezqco wybieraé najkorzystniejszy sposdb zaptaty,

a o tym, ktéra karta, metoda ptatnosci czy oferta zostanie
uzyta, moze decydowaé automatyczna rywalizacja trwajgca
zaledwie utamki sekundy. Coraz wieksze znaczenie zyska tez
mozliwos$é¢ jednoznacznego ustalenia, z jakim agentem mamy
do czynienia i jakie ma on uprawnienia - sprawna weryfikacja
agentéw moze stad sie waznym atutem w spetnianiu
wymogow regulacyjnych. Réwnie istotna bedzie swiadoma
zgoda uzytkownika na dziatania podejmowane w jego imieniu.
Stanie sie ona integralng czesciq ustugi i jednym z gtéwnych
zrédet zaufania do niej.

Kazda transakcja wykonywana przez agenta bedzie mogta
rowniez zawieraé cyfrowe, automatycznie odczytywane
informacje o zakresie jego odpowiedzialnosci i uprawnien.
Pozwoli to ocenié, czy agent dziatat zgodnie z udzielong
zgodgq i jakie ryzyko wigze sie z ewentualnym przekroczeniem
tych uprawnien - jeszcze zanim zakupiony produkt trafi

do odbiorcy.

Ptatnos¢ staje sie niewidoczna, a kolejne przeszkody znikajq.
Kontrola jednak pozostaje - i nadal nalezy do cztowieka.
Zaufanie, ktoére kiedy$ miato przede wszystkim wartosé
symboliczng, staje sie czyms, co mozna opisaé, zmierzyé

i uwzglednié¢ w cenie ryzyka.

Pytanie nie brzmi juz, czy agenci Al bedq dokonywa¢ transakgji
w imieniu klientéw. Juz dzi$ to robig. Pytanie brzmi, czy dana
instytucja bedzie wspdttworzyé wspdlng infrastrukture, ktéra
sprawi, ze ta przysztosc¢ bedzie godna zaufania. To ci, ktérzy
zaczng dziata¢ odpowiednio wczesnie i aktywnie wtgczg sie

w budowe nowych standardéw, zdecydujg o tym, jak agentic
commerce bedzie wyglgda¢ w kolejnej dekadzie.
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Pie¢ najwazniejszych prognoz
dotyczqgcych przysztosci p sci
Theodora Lau

1. Intencja dokonania ptatnosci stanie sie podstawowym elementem
ustug finansowych

Do 2030 roku mozliwa do zweryfikowania intencja konsumenta stanie

sie cennym zrédtem informacji dla instytucji finansowych. Bedzie to zapis
mozliwy do odczytania przez maszyny, pokazujqcy nie tylko, co uzytkownik
ostatecznie kupit, lecz takze do czego upowaznit agenta Al, na jakich
warunkach, w jakim przedziale cenowym i jakie alternatywy zostaty
odrzucone. Instytucje finansowe, ktére bedq potrafity wykorzystywaé

te informacje przy tworzeniu produktéw kredytowych czy rekomendacji
dotyczgcych oszczedzania, mogq oferowad trafniejsze i lepiej dopasowane
rozwigzania niz te, ktére opierajq sie wytgcznie na historii transakcji

i wnioskach wycigganych z wczesdniejszych zachowan klienta.

2. Agenci Al bedq na biezgco optymalizowaé portfel konsumenta

Do 2030 roku top of wallet przestanie by¢ kwestig przyzwyczajenia.
Agenci Al bedq dobieraé rozwigzania ptatnicze do celdw, preferencji
i ograniczen okreslonych przez konsumenta - zaréwno ekonomicznych,

reakcji i informacji zwrotnych. Z czasem stanie sie wiec czyms$ wiecej niz
narzedziem do finalizowania zakupdéw - bedzie petnié rele osobistego
asystenta finansowego.
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3. ,Know Your Agent" stanie sie przewagq w obszarze zgodnosci
regulacyjnej (compliance)

Wraz z rozwojem agentdéw Al dziatajgcych u wielu sprzedawcdw i inicjujgcych
transakcje z predkoscig maszyn konieczna bedzie ewolucja obecnych zasad
KYC i uwierzytelniania wielosktadnikowego, ktére projektowano z myslq

o ludziach. Do 2030 roku co najmniej trzech regulatoréw finansowych

z krajéw G20 moze wyda¢é formalne wytyczne okreslajqce, w jaki sposdb
agenci Al majg by¢ rejestrowani, autoryzowani, monitorowani i w jaki sposéb
ma by¢ przypisywana odpowiedzialnos$é za ich dziatania. Instytucje, ktére jako
pierwsze zbudujg odpowiedniq infrastrukture Know Your Agent (KYA), zyskajg
przewage w obszarze zgodnoséci regulacyjne;j.

4, Zarzgdzanie zgodq stanie sie czescig produktu

Aby zdoby¢ zaufanie uzytkownikdéw i zacheci¢ ich do korzystania z agentic
commerce, instytucje bedg musiaty jasno pokazywaé, jakie dziatania agent
podejmuje, jakie transakcje juz zrealizowat, po jakiej cenie oraz zapewniaé
mozliwo$¢ cofniecia udzielonych mu uprawnien. Przewage w obszarze
zaufania moze zdoby¢ ta instytucja, ktéra jako pierwsza stworzy portfel

Al pozwalajgcy uzytkownikowi w jednym miejscu zarzgdzad limitami

i zakresem uprawnien zakupowych wszystkich swoich agentéw.

5. Kazda transakcja bedzie zawieraé¢ mozliwg do odczytania przez
maszyny gwarancje odpowiedzialnosci

Jednqg z najwazniejszych obaw zwigzanych z agentic commerce jest
odpowiedzialno$é za sytuacje, w ktdérych co$ pdjdzie nie tak. Do 2030 roku
transakcje realizowane przez agentéw bedq mogty zawieraé¢ wbudowang,
mozliwq do odczytania przez maszyny informacje okreslajgcg, kto ponosi
odpowiedzialno$é w przypadku problemdéw z ptatnosciq. Ryzyko,

ze oprogramowanie dziatajgce w imieniu cztowieka przekroczy swoje
uprawnienia lub zadziata niewtasciwie, bedzie wiec oceniane jeszcze przed
sfinalizowaniem zakupu. Zaufanie stanie sie elementem infrastruktury kazdej

transakgcji.
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Rady Mastercard dla firm:
co banki i fintechy powinny
zaczqc¢ budowaé juz dzis

Sherri Haymond, Executive Vice President,
Global Head of Digital Commercialization,
Mastercard

Przez dziesieciolecia konsumenci mogli zaktadaé,

ze kiedy ptacq, przesytajqg pienigdze czy finalizujqg zakup,
transakcja bedzie bezpieczna, niezawodna i przebiegnie
zgodnie z oczekiwaniami. Wraz z pojawieniem sie
agentdéw Al, ktérzy zaczynajq kupowaé, sprzedawaé

i dokonywa¢ transakcji w imieniu ludzi i firm,

to oczekiwanie sie nie zmienia. Zmienia sie natomiast
sposdb, w jaki zaufanie jest budowane, podtrzymywane
i zapewniane na duzq skale.

Potencjat tej zmiany jest ogromny. Jednak o tempie
upowszechnienia agentic commerce ostatecznie
zdecyduje zaufanie. Ludzie muszg mie¢ pewnosé,

ze agent dziata w ich interesie, wykonuje ich polecenia
i nie przekracza udzielonych mu uprawnien. Firmy

z kolei potrzebujg pewnosci, ze druga strona transakgji
jest wiarygodna i ponosi odpowiedzialno$¢ za swoje
dziatania. Bez tego sama innowacyjnos¢ technologii
nie wystarczy.

Podstawq takiego zaufania sq tozsamosé,
uwierzytelnianie i autoryzacja. Instytucje finansowe
bedg musiaty mieé pewnosé, ze agent Al jest
wiarygodny, wiedzieé, kogo reprezentuje, i potrafié
zweryfikowaé, czy ma uprawnienia do wykonania
konkretnej czynnosci. W miare jak agenci bedq
przejmowadé wiecej zadan, zaufanie nie moze ograniczadé
sie do jednorazowego logowania czy zgody. Musi by¢
potwierdzane na kolejnych etapach catego procesu
transakcyjnego.

Przysztos¢ agentic commerce bedzie
powstawac dzieki partnerskiej wspoétpracy.
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28%

Rodzice w wieku 18-34 lat sqg niemal
dwukrotnie bardziej sktonni do korzystania
z petnego, dedykowanego asystenta
zakupowego Al niz rodzice w wieku 55 lat

i starsi (28% vs 14,5%).

Réwnie wazne bedq przejrzystosé

i odpowiedzialnos$¢. Jesli pojawiq sie wagtpliwosci,
konsumenci i firmy powinni méc sprawdzié, jakie
zadanie otrzymat agent, jakie dziatania podjgt

i dlaczego. Zapewnienie takiej przejrzystosci
bedzie niezbedne, aby utrzymaé¢ zaufanie wraz

z upowszechnianiem sie transakcji realizowanych
przez agentéw Al.

Zadna firma nie jest jednak w stanie zbudowaé
tego zaufania samodzielnie.

Przyszto$¢ agentic commerce bedzie powstawadé
dzieki wspdtpracy. Banki, fintechy, sprzedawcy,
dostawcy technologii i sieci ptatnicze muszq
wspdlnie wypracowaé standardy, zabezpieczenia
i interoperacyjne rozwiqzania, ktére pozwolq

odpowiedzialnie rozwija¢ innowacje na duzq
skale. Konsumenci nie bedg bowiem oceniaé
kazdego uczestnika transakcji z osobna.
Bedq oceniaé przede wszystkim to, czy cate
doswiadczenie budzi zaufanie.

Najwiekszym ryzykiem nie jest zbyt wolne
tempo innowagcji. Jest nim sytuacja, w ktorej
rozwaj technologii wyprzedza zdolnosé

rynku do uzgodnienia wspdlnych zasad. Zaufanie
roénie wtedy, gdy cata branza potrafi porozumieé
sie wokot wspdlnych wartosci i wypracowaé
spdjne podejscie.

Liderami ery agentowej zostang wiec nie

tylko organizacje tworzgce nowe technologie.
Bedq nimi takze te, ktére pomagajq budowadé
zaufanie, wspdtprace i standardy pozwalajgce
catemu ekosystemowi rozwijaé sie w tym samym
kierunku. Ostatecznie to wtasnie zaufanie
bedzie fundamentem kazdej udanej transakgji
realizowanej przez agenta Al.
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Magnus Lindkvist

.Mam wrazenie, ze nie jesteémy juz w Kansas."

Badania Uniwersytetu w Turynie?* wskazaty
.Czarnoksieznika z Oz" jako.najbardziej wptywowy
film w historii. Stynne zdanie'\Dorotki zaczeto z czasem
opisywacé ten szczegdlny moment, kiedy swiat nagle
przestaje dziataé¢ wedtug znanych\nam zasad. Mozna
nazwadé go ,momentem Kansas".

iPhone byt takim momentem. ChatGPT\téwniez.

| — jak pokazuje ten raport — agentic commerce bedzie
kolejnym. Sama technologia ma znaczenie, ate jeszcze
wazniejsza jest subtelna zmiana psychologicznay

ktérqg wywotuje: uswiadomienie sobie, ze kupowanie,
wybieranie i ptacenie zacznq dziata¢ wedtug innej logiki
niz ta, do ktérej przywyklismy.

Nieznane — i niepewnosé, ktéra mu towarzyszy -

to cena, jakq ptacimy za przysztosé. Wybor jest
prosty: konkurowa¢ albo tworzyé. Mozna produkowaé
coraz lepsze $wiece albo szuka¢ nowych sposobdéw
wytwarzania $wiatta. Mozna sprzedawaé $wiece,
gdy swiat chce zaréwek, albo podkowy, gdy chce
samochodoéw. Warto wybraé¢ magdrze.

Wréémy do kilku tez, ktére pojawity sie wezedniej w tym
raporcie. ,Do 2030 roku konsumenci bedg dwa razy
bardziej niecierpliwi”. Widzimy juz, jak duanju, czyli
mikrodramy, zmieniajq sposéb korzystania z rozrywki:
trzygodzinne filmy ustepujg miejsca jedno- lub
dwuminutowym odcinkom oglgdanym na smartfonach.
Co podobna zmiana bedzie oznaczaé¢ dla handlu

i konsumentow?

KYA - Know Your Agent — moze sta¢ sie jednym

z najwazniejszych skréotéw nadchodzqcej dekady,
zaréwno dla sprzedawcdw, jak i instytucji finansowych.
Czes¢ firm przekona sie o tym dopiero na wtasnych
btedach.

Dobrym sposobem na ocene dtugofalowej wartosci
nowego wynalazku jest wyobrazenie sobie, ze stare
technologie pojawiajq sie jako nowosci. Pomys$imy
przez chwile, ze smartfon zostat wynaleziony przez
Gutenberga w XV wieku, a ksigzke stworzyt Steve Jobs
w 2007 roku. Co rodzice méwiliby dzi$ o ksigzkach?

+Moje dziecko spedza caty czas w domu, patrzgc

na nieruchomy tekst wydrukowany na martwych
drzewach. Zero grafiki, zero interakcji. Nie moze sie
potgczy¢ ze znajomymi. A ja nie mam zadnego sposobu,
zeby sprawdzié¢, o czym mysli podczas czytania.
Katastrofa. Jak zachecié dzieci, zeby mniej czasu
spedzaty przy ksiqzkach, a wiecej przy smartfonach?!"

IHASOINM

2 Applied Network Science 3, no. 50, 'Identification
of key films and personalities in the history
of cinema from a Western perspective’, 2018
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Dobrym sposobem oceny innowacji
jest spojrzenie na stare rozwigzania tak,

jakby byty nowe.

Podobnie bytoby z agentic commerce. Gdyby
ten model istniat od poczgtku handlu, a domy
towarowe pojawity sie dopiero w 2026 roku,
zapewne zastanawialibysmy sie, dlaczego
ktokolwiek chce uktadad towary na pétkach,
zgadywad, kto moze je kupié, i liczyé

na to, ze uda sie je sprzedaé, zanim stracq

na znaczeniu. Marnowanie czasu klientdéw,
nie mdéwigc juz o zasobach potrzebnych

do utrzymania catego systemu, wydawatoby sie
nam czyms trudnym do zaakceptowania.

Trzy perspektywy przedstawione w tym raporcie
prowadzg do jednego wspdlnego wniosku.
Konsumenci przechodzg od samodzielnego
wykonywania czynnosci do ich delegowania.
Sprzedawcy uczg sie obstugiwadé nie tylke
ludzi, ale réwniez agentéw-dziatajgcych

w ich imieniu. Instytucje finansowe majg

z kolej zapewni¢ tozsamos$¢, autoryzacije,
zgode\i odpowiedzialnos$¢, dzieki ktérym
takie relacje bedqg mogty bezpiecznie
funkcjonowad. Przysztos$¢ handlu nie bedzie
po prosty zautomatyzowana, bedzie oparta
na delegowaniu dziatan systemom, ktére
potrafig zdoby¢ zaufanie uzytkownikdw.

Moment Kansas", ktéry mamy przed sobq,
zmieni zakupy, czynigc je bardziej efektywnymi,
lepiej dopasowgnymi do potrzeb i mniej
ucigzliwymi. | - podobnie jak wszystkie
wczesniejsze przetomowe technologie — agentic
commerce prawdopodobnie przejdzie przez pieé¢
etapéw, ktére mozna\opisac jako Pie¢ N (Five /)

Najpierw zostanie uznany za niemozliwy
(impossible). Przeciez ludzie nigdy nie bedq lata¢
jak ptaki.

Gdy okaze sie, ze jednak jest mozliwy, pojawi
sie zarzut, ze jest niemoralny (immoral). Czy
naprawde powinnismy w to i$¢? Regulacje
niemal zawsze pozostajq krok za ludzkg
pomystowosciq. Przeciez wiadomosci
drukowane na papierze muszq by¢ bardziej
wiarygodne niz te wys$wietlane na ekranie.

Kiedy zaakceptujemy juz, ze dana technologia
jest mozliwa i dopuszczalna, zaczynamy pytad,
czy w ogdle jest uzyteczna. Moze jest po prostu
niepraktyczna (impractical)? Czy Al nie sprawi
przypadkiem, ze staniemy sie mniej samodzielhi?

Potem, niemal z dnia na dzien, to, co niezwykte,
staje sie zwyczajne. Technologia zaczyna wydawaé
sie nieunikniona (inevitable), az w korcu staje

sie niewidoczna (invisible). Nie zachwycamy sie

juz tym, ze mozemy przeleeie¢ nad Atlantykiem.
Narzekamy, ze Wi-Fi na poktadzie dziata za wolno.

Niemozliwe.
Niemoralne:
Niepraktyczne.
Nieuniknione.
Niewidoczne.

Agentowa Al prawdopodobnie przejdzie te samg
droge. Pewnego dnia zdanie wypowiedziane przez
Al: ,Sam powiedziates, ze nie chcesz kupowad
pod wptywem impulsu. Jeéli jutro nadal bedziesz
tego chciat, zaméwie to dla ciebie” nie zabrzmi
futurystycznie. Bedzie po prostu oznaczaé dobrg
obstuge.

O przysztosci handlu nie zdecyduje jednak to, ktérzy
agenci Al bedq najszybszi, najinteligentniejsi czy
najtansi. Zdecyduje o niej to, ktérym systemom
ludzie zaufajg na tyle, by powierzy¢ im dziatanie

w swoim imieniu. Sukces odniosg technologie, ktére
potqgczq wygode z poczuciem bezpieczenstwa,
automatyzacje z odpowiedzialnoscig oraz
inteligencje systeméw z realng kontrolg po stronie
cztowieka.

Przysztosé powstaje dzieki eksperymentom, nie
dzieki pewnosci. Ale przetrwajg te eksperymenty,
ktérym ludzie zaufajq.

Dlatego czas zaczqé¢ budowad - i uczy¢ sie —
juz teraz.
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Krétka historia przysztosci
zakupéw i ptatnosci

Muszle Kauri stajqg sie
jednym z pierwszych HISTORIA
na $wiecie powszechnie
akceptowanych $rodkéw
ptatniczych

W Lidii, na terenach
dzisiejszej Turcji, pojawiajq
sie pierwsze srebrne
monety

W Chinach pojawiajg
sie pierwsze banknoty
papierowe

Kupiec Nicholas Vanacker
wystawia najstarszy znany
czek, zapisany odrecznie

i ptatny przez londynskich
bankieréw Morris and Clayton

Western Union uruchamia
pierwszy komercyjny system
przekazéw pienieznych drogg
telegraficzng
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Krétka historia przysztosci
zakupow i ptatnoéci

(.’ mastercard
ING &
WORLDLINE aW.

Mastercard, we wspotpracy
z Worldline i ING,
_ _______________________________ przeprowadza podczas
konferencji Money20/20
Dzieki ustugom takim pierwszq w Europie
kompleksowq transakcje
ptatniczq zrealizowanqg
przez agenta Al — od
poczqtku do korca procesu

jak Apple Pay smartfony
zaczynajq petnié funkcje
cyfrowych portfeli

Karty zblizeniowe
sprawiajq, ze do zaptaty
wystarczy przytozy¢ karte
do terminala

Pierwsza bezpieczna
ptatnosé kartq przez
internet zostaje
wykorzystana do zakupu
ptyty CD Stinga

Powstaje pierwsza
nowoczesna karta
kredytowa, dzieki ktérej
klienci mogq kupowaé

teraz, a ptaci¢ pdzniej
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Krétka historia przysztosci
zakupéw i ptatnosci

PRZYSZtOSC

P Al

2028

Wtasciciele wszystkich najwiekszych
wyszukiwarek bedq rozwija¢ funkcje
zakupowe oparte na agentach Al, aby
umozliwia¢ dokonywanie zakupow
2027 bezposrednio z poziomu wynikéw
Agenci Al zaczng na duzq skale wyszukiwania.
negocjowacé ceny i warunki zakupu,

aby uzyskiwa¢ korzystniejsze oferty. Agenci Al bedq w czasie rzeczywistym

weryfikowa¢ deklaracje sprzedawcoéw oraz

Procedury ,Know Your Agent oceniaé rzeczywistq optacalnoséé ofert.

(,Poznaj swojego agenta"), stuzqce

od 2026 identyfikacji i weryfikacji agentéw Agenci Al bedq na biezgco optymalizowaé
W handlu wykorzystujgcym Al, stangq sie zrédtem przewagi w caty portfel finansowy konsumenta,
agentéw Al konsumenci bedg obszarze zgodnosci z regulacjami. dobierajgc najkorzystniejsze sposoby
chcieli korzystaé z tych samych, ptatnosci i zrédta finansowania.

sprawdzonych metod ptatnosci,

ktérym juz ufajq. Zgoda uzytkownika na okreslone dziatania

agenta Al stanie sie samodzielnym

Najszybszy rozwdj handlu elementem oferty i doswiadczenia klienta.
opartego na agentach Al nastgpi

w krajach, w ktérych sprzedaz
internetowa ma najwiegkszy udziat
w handlu detalicznym.

044



Krétka historia przysztosci

zakupdw i ptatnosci

Al zacznie reprezentowaé
cztowieka w coraz wiekszej
liczbie relacji i interakg;ji

— zaréwno handlowych,

jakiinnych.

AN

2029

JIntencja ptatnicza”, czyli
cyfrowo okreslony zamiar
dokonania konkretnej

2028-29
Wspdtpracujqce ze sobqg
sieci agentéw Al bedg
wyszukiwadé i uzyskiwaé dla
klientéw najkorzystniejsze

ptatnosci na ustalonych
warunkach, stanie sie
jednym z podstawowych
elementodw infrastruktury
finansowe;j.

oferty.

Niemal potowa nastolatkow
pozwolitaby asystentowi

Al kupowaé dla nich ubrania
i obuwie - to kategoria
zakupowa o najwyzszym
poziomie zaufania.
|

2030

Wszystkie najwieksze
poréwnywarki cen bedqg

wykorzystywadé technologie
handlu opartego na agentach

Al

Trzysekundowe opdznienie

w obstudze klienta online moze
oznaczad ryzyko utraty nawet

80% sprzedazy detalicznej.

Kazda transakcja bedzie

zawiera¢ gwarancje mozliwg
do automatycznego odczytu

przez systemy.

Agenci Al dziatajgcy za
posrednictwem urzqdzen

ubieralnych bedq pomagaé

okresla¢ wartoséé produktow

na rynku wtérnym.
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Metodologia

Badania na zlecenie Mastercard
przeprowadzone we wspdtpracy z instytutem
Opinium dotyczyty nastawienia i korzystania

z asystentéw Al do robienia zakupdw i ptatnosci
przez rodzicéw oraz ich nastoletnie dzieci.
Badanie terenowe realizowano metodg online
w okresie od czerwca do lipca 2026 roku.

W ramach projektu ankietowano 13 000 par
(tgcznie 26 000 respondentéw) sktadajgcych
sie z rodzica i nastolatka w wieku od 13

do 18 lat, w 13 krajach: w Butgarii, Czechach,
Francji, Niemczech, Izraelu, Wtoszech, Holandii,
Norwegii, Polsce, Rumunii, Hiszpanii, Szwecji
oraz Wigelkiej Brytanii.

W kazdym kraju wprowadzono limity kwotowe
dotyczqce wieku. ptci, aby zapewnié ich
reprezentatywnos$cdla catej populacji danego
rynku.

O Mastercard (NYSE: MA)

Mastercard napedza gospodarki i wspiera ludzi
w ponad 200 krajach i terytoriach na catym
$wiecie. Razem z naszymi klientami budujemy
odpornq gospodarke, w ktérej kazdy moze sie
rozwijaé. Wspieramy szeroki wachlarz cyfrowych
form ptatnosci, sprawiajqc, ze transakcje

sq bezpieczne, proste, inteligentne i dostepne.

Potgczenie naszych technologii, innowacji, relacji
partnerskich oraz struktur sieciowych umozliwia
dostarczanie unikalnego portfela produktéw

i ustug. Pommagamy ludziom, firmom i instytucjom
rzgdowym w petni realizowa¢ ich potencjat.

Sabrina Winter
Vice President / Communications, Europe

+49 173 2662830
Sabrina.Winter@mastercard.com
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