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Современное общество 

Общество массового потребления 

Images: trud.ru, olx-st.com, selectism.com, marketingtwins.com 
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Современное общество 

Images: sostav.ru 

Общество массового потребления 
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Современное общество 

Images: sostav.ru 

Положительные эмоции от потребления 
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Поколение Y 

Images: thecarconnection.com 

Черты поколения «Y». Новые черты 
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Поколение Y 

Images: mysitemyway.com, wordpress.com, whataboutclients.com 
Information:  mrqualitive.com 

Точка зрения 

 Они испорченные! 

 У них отсутствует рабочий этикет! 

 Они не уважают авторитеты! 

 Они эгоцентристы и 
индивидуалисты! 

 Они не видят своих обязательств 
перед компанией! 

 У них нет социальных навыков! 

Поколение X (сериал Friends) 

Поколение Baby-boomers 
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Поколение Y 

Images: mysitemyway.com, teachmeteamwork.com 
Information:  mrqualitive.com 

 Они испорченные!  

 Да они работать не умеют!  

 Они не уважают авторитеты!  

 Они эгоцентристы и 
индивидуалисты!  

 Они не видят своих обязательств 
перед компанией!  

 У них нет социальных навыков!  

На самом деле… 

 Родители: «вы особенные», «вы 
уникальные», «вы добъетесь»! 

 Умеют. Но им нужна гибкость и 
результат, а не усидчивость 9x5! 

 Уважают и ждут встречного уважения. 
Но мыслят критично! 

 Да, они сознают свою уникальность. И 
не будут простым «винтиком» 
  

 Они не хотят работать просто так, им 
нужна четкая цель – и они ее достигнут!
  

 Очень даже есть, но иные! 
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Мир Поколения Y 

 Индивидуальность, свобода 
 Требует уважения и личного отношения 

 Ценит свое время 

 ВЫБОР ЕСТЬ! 
 Умеет анализировать и выбирать 

лучшее. Без колебаний 

 Что такое хорошо… 
 …и что такое плохо? Подскажет 

Яндекс, Google,… 

Images: onboardinggeny.com, blogspot.com 
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Мир Поколения Y 

 Постоянный доступ в Интернет 

 Социальные сети 

 Блоги, миниблоги 

 Wiki, YouTube 

 Другие сервисы Web2.0 

 On-Line = ЖИЗНЬ 

 Все, что не представлено 

в Интернете, на самом 

деле не существует 

Images: revistagalileu.globo.com, kautin.typepad.com, convera.net 
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Мир Поколения Y? 

 Продукты и сервисы 

«Поколения Y» меняют 

ожидания и потребности 

всех поколений! 

Images: gdb.rferl.org, x5.ru 

А только ли 
Поколения Y? 
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Что делать?  

Как банку ответить на 
вызовы времени? 

Images: mobo.ru 
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Банк 1.0: 

Что делать?  

 Свои процессы 

 Своя терминология 

 Свои интересы 

А для клиента… 

 как бы удобные сервисы 

 как бы удобные продукты 

 как бы удобные услуги... 
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Что делать?  

 Перейти от концепции Банка 1.0 к концепции Банка 2.0 

Я Господь Банк твой, Альфа и Омега 

(а ты – всего лишь смертный) 

Ты Господь Клиент мой, Альфа и Омега 

(а мы, банки, лишь служим тебе) 
 Банк 1.0 

 Банк 2.0 
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 Главная идея 

 Клиентоориентированность. Во всем 

 Customer’s Experience 

 
 Каналы обслуживания, 

продукты и услуги банка 

 Те, что удобны клиенту 

 Там, где они удобны клиенту 

 Так, как удобно клиенту 

 
 Социализация банка 

 Банк – друг и консультант для своего клиента 

 Непрерывное развитие на базе быстрой обратной связи с клиентом 

 

Банк 2.0: 

Images: img.wallpaperstock.net 

Что делать?  
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Что делать?  

Стать 2.0! 

Images: mobo.ru, banking4tomorrow.com 



17 Images: wallpaperart.altervista.org, wfiles.brothersoft.com, 
bizsolutionsone.com, cartoonstock.com 
 

Банк 1.0 vs. Банк 2.0 

Что делать?  
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Есть Банк. И есть множество способов   

предоставления банком человеку финансовых услуг 

Банк 2.0 играет 

Положительные эмоции от потребления 
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 Что такое офис Банка 2.0? 

 Это НЕ центр проведения транзакций! 

 Персонализированные/массовые продажи 

 Персонализированное обслуживание, в 

т.ч. в кросс-канальных процессах 

 Новые форматы точек обслуживания, в 

т.ч. Банки вообще без офисов! 

 Точки продаж в тех местах и в таком 

формате, где они требуются 

 

Банк 2.0 играет в офисе 

 

Images: segodnya.ua, instaforex.com, bizidei.ru, db.com 
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 Как проактивные точки продаж 

 Как центр компетенции по клиенту 

 

 

 Контакт-центры 

 

 Как проактивные точки продаж 

 Богатство технологий и присутствие клиента 

 

 

 Банкоматы и киоски 

 

 Кросс-канальные процессы 

 Обратная связь с клиентом 

 Повышение удобства – и ценности клиента! 

 Синергия многоканальности 

 

Банк 2.0 играет вне офиса 

Images: Google search, BSC Marketing 
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 Что такое ИБ Банка 2.0? 

 Это НЕ краткие сведения по 

продуктам и 2-3 вида операций! 

 Что такое ИБ Банка 2.0? 

 Это полный функционал* офиса 

 Это персонализированное 

обслуживание и продажи 

*С учетом возможностей конкретного канала 

Банк 2.0 играет онлайн 

Images: denemarkphotos.com, foxnews.com, 
pc1news.com, flickr.com 
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 Что такое ИБ Банка 2.0? 

 Технологии Web 2.0 

 Мэшап и графики 

 Дизайн и интерактивность UI 

 Социализация (сети), 

 Генерация контента пользователем 

 Instant Messaging 

 

Банк 2.0 играет онлайн 



 Что такое МБ 

Банка 2.0? 

 Что такое МБ Банка 2.0? 

 Это уже НЕ SMS-оповещения! 

Банк 2.0 играет мобайл 

Images: mygemini.eu, Google images search 

 Эргономика каждой 

платформы 

 Персонализированные 

геосервисы 

 Персонализированный 

банковский функционал 



24 Images: razorlip.com, nrk.no, brands owners 

 Как работать с клиентом Банка 2.0? 

 Не безадресной рекламой! 

 Не массово-безликими сервисами! 

 

 Как работать с клиентом Банка 2.0? 

 Быть рядом с клиентом в его 

повседневной жизни 

 Быть отзывчивым и индивидуальным 

 Говорить с клиентом на одном языке 

Банк 2.0 играет с клиентом 
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my|GEMINI для Банка 2.0 

Images: mygemini.eu 



Images: imyanauki.ru, kommunar-press.ru 

 Мир не стоит на месте 

 Финансовые услуги перестают 

быть монополией банков 

 

 Как взлетит Ваш клиент? 

 Решать Вам. Но если Вы 

ошибѐтесь, клиент взлетит 

без Вас 

 

my|GEMINI для Банка 2.0 
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