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W jakim stopniu instytucje finansowe potrafia
inwestowac nowgq ,,walute” - dane klientéow -
w poprawe doswiadczen klientow i rozwdj biznesu?

Marek Chlebicki, Dyrektor, PwC
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Kluczowe aspekty prezentacji

Q *

Zmiany w bankowosci Co instytucje

- nowe regulacje finansowe juz wiedzg
i nowi klienci, nowe o swoich klienta, a co
oczekiwania wiedzie¢ mogg /

wzgledem CX powinny i dlaczego
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Jak w praktyce
wykorzystaé te
wiedze - dane jako
nowa "waluta"
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Rynek finansowy w Polsce i EU nigdy dotad
nie mierzyt sie z tak wieloma regulacjami

General Data
Protection Regulation

(GDPR)
Markets & Financial Foreign Account Europan Market Markets & Financial 4th AML Directive Payment Services
Instruments Tax Compliance Act Infrastrastructure Instruments Directive 2
Directive (MiFID) (FATCA) Regulation (EMIR) Directive 2 (MiFID I1) (PSD2)
2004 2010 2012 2014 2016 2018
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Jednoczes$nie bedzie otwarty niemal dla wszystkich
— kto moze to wykorzystac?

<
Nie wiem

\ Amazon, zostan
0,
39% moim bankiem

Prawie 50% Klientéw
Amazon potwierdzito
gotowosc do przeniesienia
swojego ,,gtdwnego
rachunku” do Amazon

"

Tak
™

Source: LendEDU
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Oczekiwania nowych klientéw sie zmieniaja...

Co robig on-line:

75%

65% Getting information 9%

» - 90%

g

73%

Starting deposits
L e Baep 53%
Borrowin
38%

Starting CAs
42%

® Ones born in 80's and 90's = Older generations

Juz ponad 90% klientéw urodzonych w latach 80-tych i 90-tych korzysta na co dzien ze smartfonéw
(robi to takze nawet 65% ich rodzicéw)
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Za co chca ptaci¢

Marka

Jakos¢

Praktycznosc

Design

“Cool”

Rekomendacja rodziny
Unikalnos¢
Identyfikowanie sie z...
Innowacyjnosc

%ﬂ{m
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...a to oni niebawem bedg korzystac z ustug
instytucji finansowych

Co s gotowi rekomendowac

50% Jakos¢
40% Marka
38% Cena do jakosci
20% Other said it was good
20% Design 17%
19% Unikalnos¢ 15%
18% A 66 “Cool” 14%
G
15% Dobr 9
o 74% o
14% ° To za co dostang ,rabat / 10%
kupon”
47% 55%
Qg [ ) -9
y Y N
=/ \ Wy
_ 88% 33%
B 3 a
i " 59% TL

Juz w roku 2020, nowi ,,digitalowi” klienci bedg odpowiedzialni za ponad 50% nowych zakupéw

31%

25%

[&]

' —
59%

fgﬁ

47%

44%
42%
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Instytucje finansowe muszg lepiej rozumiec swoich klientéw,
aby spetnic ich oczekiwania

A co dzis wiedza o swoich klientach i do czego tg wiedze wykorzystuja

?

e
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[0 |l
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Gdzie mieszkaja?

Tak

Adres
korespondencyjny

Czy wykorzystuja tg
wiedze do oceny
nowego Klienta?
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Kluczowe pytania to: co wiem, jak te wiedze
utrzymuje i jak z niej korzystam?

Gdzie pracuja?

Czasem

Miejsce
zatrudnienia na
whiosku
kredytowym

Czy nie lepiej
popatrzeé na
transakcje kartowe?

Co lubia i gdzie

spedzaja wolny
czas?

Czesto nie

7?7

A przeciez to bardzo
istotna kategoria
wydatkowal

Jakie marki
ubran lubia
najbardziej?

Raczej nie

77

Takie rzeczy wie tylko
Facebook...
Czy na pewno?

Czy wszystkie te dane sq dobrze zarzqdzane?

W jaki sposdb

podejmujg
decyzje?

Czasem

Wiedza dobrego
doradcy

Czy korzystajg z
mozliwosci
wspotpracy z
dedykowanym
doradca? Z ktérych
kanatow korzystajg?
Czy powracaja do tej
samej
osoby/oddziatu?

Jak kupuj3a?

Produkty banku

7?7

Mhmm... Bank zna
dynamike wydatkow,
wie, zilu
ustugodawcow
korzysta klient, jak
czesto powtarza
transakcje w jednym
punkcie oraz jaka jest
jego responsywnosé
na akcje
marketingowe.
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Dostepne dane pozwalajg patrze¢ na klienta o wiele bardziej
granularnie i dynamicznie niz kiedys

Liczba segmentow Typowe zastosowania

« Strategie korporacyjne - Statyczna

Makro Mata (2-6) « Branding / masowy marketing « Bazujgca na kilku zmiennych
* Roztgczna

. . » Niezalezna od kontekstu
« Strategie marketingowe

. Mata do $rednia + Alokacja zasobow
Strategiczne
(4-12) « Produkty
; + Produkty
Srednia do Duzej . .
Taktyczne + Kampanie marketingowe
Y (10-70) P & - Dynamiczna
« Bazujgca na wielu zmiennych
S - Produkty customizowane (behawioralnych, psychograficznych,
7 7€j j h, opisuj h postawy,
Mikro Duza ‘?0 bardzo duzej Real-time marketing geog;af/cznyc opisujgcych postawy,
KLIENT (10-tki -100-tek) innych)

+ Nierozigczna

360°

Segmenty - Petna customizacja + Zalezna od kontekstu

1:1 indywidualne + Oferowanie kontekstowe
(100-ki do min)
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Wykorzystanie nowej ,,waluty” — danych klienta

wymaga istotnej redefinicji catej organizacj

e i AR | IR | VI T IO ¢

Analitycy Eksperci branzowi Geo FS Strategia i operacje Finanse Badania
Dane B Media spoteczno- B Dane geoloka- e Wskazniki makro- i Wyszukiwarki B Wybrane strony
: Sciowe : lizacyjne : ekonomiczne : internetowe
B Psychometria : ; d y : : Oddziaty
: Dane Zakup produktow Aktywnosci Responsywnos¢ na -
v . - - —
Y 4 Soqo»demc:)grafla 0 transakcyjne B bankowych B perkanat ¥ marketing |
\4 v \4 v v v v v \4 v v
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TRAT ‘& puthon -_;-:-_J} +ableau = Micmsoﬂ
Niezbedne Badania Analityka Geomarketing cLv Next best offer Elastyczny pricing
doswiadczenie ({f‘?”i’f”"’ﬁ
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Badania Model Modele finansowe Serwer i baza danych Narzedzia do
klientow produktéw modelowania
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Wyliczenia & Dane klienta @8 Dane zewnetrzne (w tym badania) &= Dane o rynku
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W efekcie mozliwe jest tworzenie wartosci
nie tylko dla instytucji, ale takze dla klienta!

) Persona: Conscious goal: Unconscious goal:
Entrepreneurial hipster making a fact based decision making choices similar to peer group
. Reasonable, but very socialized

o ~

Sentiment

Oferowanie kontekstowe oparte o potrzeby klientéw:
e 5-25x zwiekszona konwersja

* <50% mniejsza liczba kontaktéw ofertowych z klientem

° Wyiszy NPS i satysfakcja klienta
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Dziekuje i zapraszam do kontaktu!

Marek Chlebicki
Dyrektor, PwC
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