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Преимущество использования искусственного интеллекта (ИИ) состоит в том, что сбор данных не прекращается, и чем больше клиентская база, тем эффективнее работа системы. Характерными чертами интеллекта, проявляющимися в процессе решения задач, являются способность к обучению, обобщению, накоплению опыта и адаптации к изменяющимся условиям в процессе решения задач. Благодаря этим качествам ИИ может решать разнообразные задачи в банках. 2010-е гг. характеризуются широким интересом и активным внедрением систем на основе искусственного интеллекта в банковскую сферу. Сбербанк, Райффайзенбанк начали широко применять ИИ в клиентском обслуживании. Сбербанк принимает 100% кредитных решений в рознице с использованием ИИ, а 95% из них формируется в автоматическом режиме, без участия человека. Кроме того этот банк развивает технологии компьютерного зрения, обработки языка, речевой аналитики, что позволяет сократить время, стоимость и повысить качество принимаемых решений, при этом наблюдается ускорение процессов в десятки раз. Сбербанк применяет ИИ для распознавания документов и автоматического составления расписаний работников, а также интеллектуальную систему управления для автоматизации процессов принятия решений
. Модели работают в риск-менеджменте, в бизнес-планировании. Банк внедрил ИИ для взаимодействия с клиентами через чат-боты и формирования персональных предложений. Но ошибки искусственного интеллекта могут дорого обходиться банкам, например, Сбербанк потерял на ошибках ИИ миллиарды рублей. ИИ принимает решение в больших системах и маленькая ошибка, закравшаяся в алгоритм, может приводить к очень большим последствиям. Направление ИИ развивает и Тинькофф банк, который начал регистрацию товарного знака AI bank. У Тинькофф банка есть голосовые ассистенты, чат-боты, колл-боты. В Газпромбанке в 2018 году была внедрена платформа роботизации бизнес-процессов, более 20 роботов помогают сотрудникам обслуживать клиентов и повышают эффективность внутренних процессов. В розничном кредитовании роботы направляют заявки на андеррайтеров, при выпуске банковских карт они избавляют сотрудников банка от рутинных бизнес-операций. А если сотруднику нужно получить справку 2-НДФЛ, ее сформирует робот. 
Росбанк в июле 2020 года внедрил систему ИИ от компании Smart Engines для обработки документов, необходимых для формирования клиентского досье. Интегрированные технологии распознавания позволяют в автоматическом режиме обрабатывать и вносить данные клиентов при открытии счетов и совершении банковских операций, где требуется подтверждение личности. ИИ за 2 секунды распознает более 70 реквизитов со сканов и фотографий документов по каждому клиенту и выполняет порядка 15 автоматических проверок данных. Ранее Росбанк также начал применять новую технологию location intelligence геоинформационной системы «Атлас» для управления сетью отделений. Эта технология агрегирует данные обо всех отделениях банка, оценивает потенциал и нагрузку, рассчитывает эффективность офисов, исходя из данных об активности клиентов, банков-конкурентов и другой статистической информации. 
Банк Хоум Кредит с помощью ИИ персонализирует предложения банковских продуктов в зависимости от предпочтений клиента. А результаты использования ИИ в чат-ботах и войсботах показали, что 91% клиентов не обращаются в колл-центр банка в течение суток после консультации с ботом. ИИ также помогает анализировать качество работы операторов контакт-центра и телемаркетинга. Так, алгоритмы Natural Language Processing и системы Voice-to-text позволяют выявлять ключевые фразы в диалоге, оптимизировать сценарии диалогов операторов и понимать, насколько точно оператор следует сценарию
. 
ПСБ использует технологию ИИ в трех основных направлениях: риск-менеджменте, сегменте малого и среднего бизнеса и в рознице. В риск-менеджменте ИИ помогает предотвратить мошенничество, в малом и среднем бизнесе, а также в рознице, с помощью искусственного интеллекта банк решает задачи повышения конверсии продаж за счет моделирования предпочтений клиентов и с помощью систем прогнозирования.
Рассмотрим внедрение подсистем ИИ в клиентском и кредитном обслуживание. Касисто – помощник по финансам работает как ассистент Siri от Apple, и работа может быть организована с любого устройства в текстовом или голосовом варианте; Moneystream – инструмент для анализа движений по счетам клиента с предвидением предстоящих трат и организацией оповещения о них; Кошелек.ИИ – тестовый вариант помощника, который при открытии ему доступа может тестировать траты клиента, давая советы, стоит ли организовывать встречу или выход в магазин или лучше сэкономить средства для более нужной для клиента транзакции; Кредитный сектор Лендинг Клаб (Lending Club) использует Интернет-платформу для поиска инвестора или заемщика и проверки их на добросовестность; Кэбейдж (Kabbage) - эффективная система кредитования малого бизнеса и физических лиц; ЛендАп (LendUp) - система микрокредитования физических лиц в виде аванса до заработной платы; Зест Финанс (ZestFinance) автоматически подготавливает кредитные рейтинги; Афирм (Affirm) организует моментальное кредитование при покупке в магазинах; Проспер Дейли (Prosper Daily) – сервис для учета личных финансов, оповещение о мошенничестве со счетами клиента и движение средств в режиме реального времени.

Качественные изменения ждут в первую очередь клиентский сервис, который в перспективе позволит адаптировать банковские инструменты под клиентские пожелания. Также банки могут использовать системы искусственного интеллекта для оценки и управления рисками, при инвестировании в ценные бумаги, при организации роботизированных онлайн консультаций и др.
Преимуществом использования систем на основе естественного языка является нивелирование языковых проблем в общении с клиентом, языковые барьеры в общении с клиентом в скором времени исчезнут. Использование естественного языка клиента облегчает работу с клиентом, повышает уровень комфорта, а соответственно уровень доверия банку. Кроме того, охватывается часть клиентов-инвалидов с различными видами функциональных расстройств. Чат-боты (имитация речевого поведения человека при общении) могут быть внедрены в автоматизированных колл-центрах, центрах поддержки клиента онлайн на сайте и посредством мобильных  приложений. Они могут быть реализованы в виде СМС-сообщений или в текстовом формате в виде переписки на сайте.
Узбекский опыт применения систем искусственного интеллекта в банковской деятельности невелик, в основном его внедряют ИТ-компании, связанные с Интернетом, сбором аналитики и статистики, а также маркетинговой деятельностью. Банками планируется выдача кредитов физическим лицам на основе принятия решений ИИ. Итогом работы будет принципиально новый уровень работы с клиентом. Роботизированные системы в банках могут быть внедрены в центрах поддержки клиента: информирование о продуктах и услугах, проведение платежных операций, рекомендации по вложению средств, предоставление выписок и прочей документации в филиалах и офисах банка, при анализе кандидатов и их качеств, при приеме на работу, они также могут быть использованы для управления инвестиционным портфелем. Узбекскими банками планируется использование альтернативных финансовых консультантов - робоэдвайзеров и алготрейдингов, которые могут обеспечивать консультацию в режиме реального времени, проводить мониторинг, открытие/закрытие счетов, оценку рисков, обработку большого количества сделок единовременно без ущерба для качества обработки информации и таким образом вырабатывать оптимальную инвестиционную стратегию. Такие системы могут работать в формате мобильных приложений, установленных на смартфон или планшет клиента. Во внутрибанковских операциях ИИ может быть использован при алгоритмизации заполнения документов, проверке клиентской базы, проведении операций по счетам, когда есть возможность разбить основную задачу на несколько подзадач и отрабатывать каждую отдельно. Сегодня модель, основанную на нейронных сетях, предъявить регулятору с алгоритмом принятия решений невозможно. Соответственно все регуляторные особенности применения того же «Базеля» непригодны, потому что они не были основаны на возможности использования искусственного интеллекта и нейронных сетей. 
Применение систем искусственного интеллекта позволяет оперировать огромными массивами данных, что очень важно для финансового сектора. Использование машин для принятия управленческих и других решений, для оптимизации работы с клиентами, расчета эффективности инвестиций без воздействия человеческого фактора или его минимизации, означает принятие решений на основе только информации без личностного подхода, который зачастую накладывает негативный оттенок, нивелируется коррупционная подоплека принятия решения. 
Те банки, которые откладывают внедрение в свою работу систем искусственного интеллекта, рискуют существенно отстать от более наукоемких конкурентов. Благодаря взаимодействию и обучению машин естественный язык может обрабатываться, а решения принимаются быстрее и точнее, чем это было возможно в прошлом. Некоторые банки не применяют искусственный интеллект, опасаясь неудач в его использовании. Согласно одному из опросов, 12% всей опрошенной группы не использовали системы на основе искусственного интеллекта потому, что считали, что это слишком ново, недостаточно проверено или не были уверены в безопасности
. Усложнение структуры современного банка и решаемых им задач требует применения качественно нового программного обеспечения, предоставляющего высокую степень защиты сведений, принципиально новый способ обработки и анализа данных, и быстрый поиск релевантной информации. Процессы глобализации всех сфер жизни общества предопределяют и высокий уровень конкуренции между банками, которая требует применения мощных систем управления и повышения качества работы и эффективности. 
В банках ЕС и США используются методы построения обучающихся алгоритмов, нейросети больших размеров: глубокие нейронные сети, сверточные нейронные сети, рекуррентные нейронные сети. Применение предиктивной аналитики распространяется не только на сферу принятия решений, прогнозирования дальнейшей деятельности, в финансовой деятельности, но и на банковское кредитное обслуживание. Применение биометрики в банковской сфере возможно в части распознавания и идентификации по физиологическим и поведенческим данным: голосу, отпечаткам пальцев, сетчатке глаза, ДНК, что очень важно в клиентском обслуживании. 
Интересен российский опыт применения систем искусственного интеллекта в банковской деятельности. Пионером использования искусственного интеллекта стал Сбербанк, запустив совместно с МФТИ проект системы iPavlov для общения с клиентами на их родном языке. Планируется запуск платформы DeepReply для оптимизации работы банка с клиентами. В 2018 г. банк начал выдачу кредитов физическим лицам на основе принятия решений искусственным интеллектом. Итогом работы является принципиально новый уровень работы с клиентом
. 
Результат использования систем ИИ в банке – коренное изменение в клиентском обслуживании и радикальное повышение его эффективности.
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