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 Хиллари Клинтон:  
 «Понимание данных и основных 
трендов не только даёт 
ощущение прогресса. Это 
вдохновляет и дает 
направление для развития.» 







Online & offline 



Построение эффективной платформы для создания 
позитивного потребительского опыта 

http://www.thebankchannel.com/2010/03/a-fertile-customer-experience-structure/ 



2000 









2012 
Видение от Бретта Кинга, автора «Банк 2.0.», 
основателя и CEO MovenBank 



За 10 лет в США количество транзакций в 
банковском отделении сократится в 2 раза  
 



Использование чеков сократилось в США: 
с 60% в 2000 
до 4% в 2010 



80% в Великобритании – cash transactions – меньше 
10 фунтов. 
В Австралии за 2 года кеш-оборот упал на 25% 
 



1 из 3-х американцев пользуется мобильным 
банкингом 



Прогноз, что к 2015 году 70% поколения Y будут 
пользоваться мобильным банкингом 



? 





Теперь банк должен быть «в контексте» 





Digital-natives 



Frank by OCBC – the brand new way to bank! 



























На практике. 
Чего хотят в онлайне и что 
недостижимо в оффлайне 



Онлайн vs оффлайн  

•  Понятие UX – user experience в онлайне 

•  Customer experience в офлайне – СХ  

















«Зачем Вам на самом деле нужен банк?» 
Chris Skinner  

http://thefinanser.co.uk/fsclub/2012/10/why-bank-branches-are-really-needed.html 



«Времена не меняются» 
Chris Skinner 



Best practices.  
CIS 











Полезное. 
Напоследок 



Блоги экспертов 

•  thefinanser.co.uk 
•  thebankchannel.com/ 
•  hmykolachumak.com/  







Спасибо за внимание! 



Кратко о докладчике 



Кратко. Экспертиза 

•  12 лет в маркетинге и рекламе.  
•  Совладелец и управляющий партнер компании IDNT 

(www.idnt.com.ua). В прошлом директор ведущих 
креативных и маркетинг-агентств САХАР, MR.WOLF.  

•  Член закрытого Private Banking Club ведущих банков 
Украины при Forum for Leading International Institutions 

•  Банки и фин.учреждения, с которыми работала: Credit Agricole 
(репозиционирование, ребрендинг), Форум Commerzbank Group, ПУМБ, 
Национальный Стандарт, Альфа-Банк Россия, СК «Оранта» и многие 
другие  

•  Золото и серебро Effie (международная награда за эффективность) 
•  Высшее экономическое образование, Институт международных 
отношений, Киев. 



 IDNT. Специализация: разработка концепций и функционального дизайна 
для розницы и банковских сетей. Мы работаем с розничными объектами с 
точки зрения маркетинга, архитектуры и дизайна. 

 Команда IDNT работает с начала 2000-х 
 Штатных сотрудников: 11 
 Территория: Украина, Россия, Казахстан, Великобритания 
 Партнеры: Retail Vision (Великобритания), John Ryan International (Лондон, 
Мадрид, Миннеаполис), Scorpio Partnership (Великобритания) 

 



Клиенты в банковской сфере. IDNT 


