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Firma Cisco Systems przedstawila wyniki badania sektora bankowosci detalicznej. Wskazuja one, ze banki maja szansg
zwigkszy¢ przychody nawet o 10% poprzez pozyskanie klientéw z pokolenia Y. Badanie przeprowadzita grupa
dworactwa strategicznego firmy Cisco (Cisco Internet Business Solutions Group — IBSG).

W ankiecie wzigto udziat 1 055 amerykariskich konsumentéw. Celem badania byto lepsze zrozumienie ich priorytetow
finansowych, oczekiwan w zakresie ustug bankowych, sposobéw korzystania z ustug wideo oraz preferencji w
dziedzinie metod interakcji. Wyniki badania pozwalaja wyciagnaé wiele wnioskéw. Dowodza, ze konsumenci z
pokolenia Y ufajg swoim bankom i szukaja ich wsparcia przy podejmowaniu waznych decyzji finansowych mimo
ostatnich trudnosci sektora bankowego.

Pokolenie Y zmieni bankowos¢ detaliczna

Mtodzi konsumenci chetnie korzystaja z nowych technologii komunikacji, np. z wideo, i niezwykle szybko przejmuja
zachowania innych uzytkownikéw Internetu. Wyniki badania wskazuja, Zze coraz liczniejsze pokolenie Y bedzie miato
wielki wplyw na bankowos$¢ detaliczna i tym samym umozliwi instytucjom finansowym kolejna szans¢ na znaczne
zwigkszenie przychodéw. Ponizej przedstawiamy najwazniejsze wnioski ptynace z badania.

Pokolenie Y chce korzysta¢ z doradztwa finansowego za posrednictwem ustug wideo i rozwiazaft mobilnych

- Ponad 50% konsumentéw z pokolenia Y posiada kamere internetowa — takie urzadzenie ma natomiast mniej niz
jedna trzecia przedstawicieli pokolenia powojennego wyzu demograficznego i senioréw.

- 20% 0s6b z pokolenia Y odwiedza serwis YouTube wielokrotnie w ciagu dnia (5 razy czgsciej niz w przypadku
starszych ludzi).

- 97% pokolenia Y to uzytkownicy telefonéw komdérkowych.
Pokolenie Y chetnie korzysta z automatycznych ustug doradztwa finansowego za posrednictwem wideo i spotecznosci
wirtualnych

- Niemal 40% konsumentéw z pokolenia Y chetnie komunikuje si¢ z doradcg za posrednictwem technologii wideo —
wsréd oséb z pokolenia powojennego wyzu demograficznego i senioréw jest to 17%.

- Konsumenci z pokolenia Y czterokrotnie czesciej niz starsze pokolenia zamieszczaja pytania dotyczace spraw
finansowych na blogach lub forach internetowych.

- 40% konsumentéw z pokolenia Y korzysta z internetowych narzedzi PEM do zarzadzania finansami osobistymi
(stosuja przy tym przede wszystkim narzgdzia oferowane przez ich banki). Zarzadzaja za ich pomoca swoimi
wydatkami, redukuja zadtuzenie i maksymalizuja dlugoterminowe oszczednosci.

Pokolenie Y chce korzystaé z porad finansowych oferowanych przez ich banki

- Ponad 33% ankietowanych z pokolenia Y preferuje banki jako instytucje udostepniajace profesjonalne ustugi
doradcze.

- 85% przedstawicieli pokolenia Y pozytywnie lub bardzo pozytywnie ocenia poziom ustug dostarczanych im
obecnie przez instytucje finansowe.
Pokolenie Y potrzebuje pomocy przy podejmowaniu decyzji finansowych

- Ponad jedna trzecia ankietowanych konsumentéw z pokolenia Y twierdzi, ze potrzebuje pomocy w zarzadzaniu
swoimi finansami. Podobnego zdania jest mniej niz co piaty przedstawiciel pokolenia powojennego wyzu
demograficznego i senioréw.
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- Konsumenci z pokolenia Y cenia sobie porady finansowe ze strony przyjaciét i rodziny, korzystajac z nich
trzykrotnie czgSciej niz starsze pokolenia.
Innowacyjnos¢ i zdobycie pozycji pioniera pozwoli bankom detalicznym uzyskaé przewage wsrdd klientéw z
pokolenia Y
Z badania wynika, ze przedstawiciele pokolenia Y sa ogélnie zadowoleni ze swoich bankéw. Mimo to 26%
ankietowanych rozwazyloby zmiang banku w przypadku znalezienia lepszej oferty. Aby banki mogly wykorzystac te
szansg, dziat Cisco IBSG zaleca im opracowanie zintegrowanej oferty, ktéra spetni okreslone potrzeby pokolenia Y
poprzez profesjonalne doradztwo w dziedzinie zarzadzania finansami, zadluzeniem i wydatkami klientéw. W tym celu
banki musza zajac si¢ trzema kluczowymi obszarami.

1.Stworzenie lub pozyskanie narzgdzi do zarzadzania finansami osobistymi (PFM), aby poméc klientom przejaé nad
nimi kontrolg — banki powinny opracowaé rozwiazania, ktére pozwola im dostosowac ustugi doradcze na platformie
internetowej do indywidualnych potrzeb klientéw. Warto tez stworzy¢ narzedzia PFM dla telefonéw komérkowych,
umozliwiajac klientom otrzymywanie ostrzezen w czasie rzeczywistym, kontrol¢ finanséw i szybkie podejmowanie
decyzji.

2.Udoskonalenie Scistej wspotpracy z klientem poprzez wysokiej rozdzielczos$ci rozwigzania wykorzystujace
technologie wideo — warto umozliwi¢ klientom z najwazniejszych segmentéw komunikacj¢ wideo z ekspertami,
ktérzy zajmuja si¢ ustugami finansowymi w centrali banku. Dobrze jest stworzy¢ hierarchi¢ segmentéw, okreslajac te,
w ktérych wystepuje wielu zamoznych klientéw i/lub mozliwos¢ obstugi matych i Srednich firm. Technologia wideo
zyskuje na popularnosci i zdobywa rynek, dlatego Cisco zaleca rozszerzenie doradztwa za posrednictwem komunikacji
wideo, aby docierato ono do doméw i na urzadzenia przenosne konsumentéw.

3.Stworzenie internetowej spotecznosci korzystajacej z ustug finansowych — spotecznosé taka powinna obejmowac
rodzing, przyjaciét i rowiesnikéw klienta. Zapewni to pokoleniu Y dostep do porad finansowych ze strony ich
otoczenia i do profesjonalnych wskazéwek, jakich oczekuja od swoich bankéw.

Metoda badawcza

W badaniu Cisco IBSG wzigto udziat 1 055 amerykariskich konsumentéw w wieku powyzej 18 lat. Ankieta
obejmowata 75 pytan ukierunkowanych na konsumentéw w ré6znym wieku: pokolenie Y (konsumenci urodzeni mniej
wigcej w latach 1980-1992), pokolenie X (ludzie urodzeni w latach 1960-1979) oraz pokolenie powojennego wyzu
demograficznego i seniorzy (osoby urodzone przed 1960 r.). W ten sposéb uzyskano precyzyjny obraz preferencji i
trendéw pokoleniowych w zakresie detalicznych ustug finansowych. Ankietg zrealizowat dziat Cisco IBSG
Economics, ktéry przeprowadza badania dotyczace trendéw, innowacji i przetomowych praktyk biznesowych na 10
rynkach branzowych. Wigcej informacji o zrealizowanym przez Cisco IBSG badaniu sektora detalicznych ustug
finansowych mozna znaleZ¢ pod adresem: www.cisco.com/go/ibsg/financialservices.

Cytaty:

Jorgen Ericsson, globalny dyrektor ds. ustug finansowych w grupie doradztwa strategicznego w firmie Cisco (IBSG):
,.Banki detaliczne stoja przed wielka szansa uzyskania przewagi dzigki pozycji pioniera w okreslonych sektorach
rynku. Pokolenie Y chce korzysta¢ z ustug doradztwa finansowego z pewnych Zrddet i wybierze banki, ktére oferuja
tego typu ustugi w formie najbardziej atrakcyjnej i dostosowanej do potrzeb konsumentéw. Banki, ktére sprostaja
wymaganiom pokolenia Y, moga znacznie zwigkszy¢ swoje przychody”.

Philip Farah, dyrektor ds. ustug finansowych w grupie doradztwa strategicznego

w firmie Cisco (IBSG):

,»Ostatni kryzys gospodarczy przyspieszyl wzrost znaczenia pokolenia Y jako waznego segmentu amerykanskiej
gospodarki. Jednoczes$nie szybciej od oczekiwar zmniejszyt si¢ wptyw pokolenia powojennego wyzu
demograficznego. Bedzie to miato duze znaczenie dla bankowosci detalicznej, poniewaz dzisiejsze oferty bankéw
stworzono w oparciu o potrzeby starszych pokolen. Przed bankami otwiera si¢ teraz szansa na pozyskanie klientéw z
pokolenia Y poprzez wiasciwe wykorzystanie technologii i zmiang stosowanych dotychczas strategii biznesowych”.
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