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भूिमका 526
म� रोज़ाना िजन �ोबल फ़ायनांिशयल इं���ूश� से बात करता �ँ, तकरीबन उन सभी के िलए क�मर ए�पी�रएंस म� सुधार करना #1 प्राइऑ�रटी है. 
अब जब इंड�� ी बढ़ती �ई उ�ीदो,ं FinTech �कावटो ंऔर िशफ़्ट हो रहे �ोबल रे�ुलेटरी ल�ड�ेप का सामना कर रही है, तब ऐसे म� फ़�� कॉ�टीिटव 
बने रहने के िलए अपने ऑपरेशंस को ट� ांसफ़ॉम� करने पर फ़ोकस कर रही ह�. 

कुछ फ़�� के िलए इसम� लाखो ंक�मस� के िलए �ेल पर 1:1 पस�नलाइज़ेशन िडलीवर करने के िलए जेनरेिटव AI के साथ ए�पे�रम�ट करना शािमल है. 
कम खच�ले ऑपरेशंस और प्रोसेस एिफ़िशएंसी के िलए इकोनॉिमक पुश भी िकया जा रहा है - AI का पूरा लाभ उठाने के िलए ये दोनो ंज़�री ह�. इस �रपोट� 
म� जाँच की गई है िक लीडस� कैसे दूसरो ंसे अलग तरीके से इन चैल�जेज़ को अप्रोच करते ह� – और इसम� ऐसी �� ैटेजीज़ को उजागर िकया गया है जो दूसरी 
फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ कंपिनयो ंको उनके ट� ांसफ़ॉम�शन की कोिशशो ंम� गाइड कर सकती ह�. 

हम �रस्� और पेचीदिगयो ंको मैनेज करते �ए नई टे�ोलॉजीज़ को अपनाने और क�मर-स��िट� क बने रहने के िलए रोडमैप देने की उ�ीद करते ह�. 
मुझे उ�ीद है िक आपको इसम� मज़ा आएगा.

— िक्र�ोफ़र यंग, सीिनयर डायरे�र, �ोबल इंड��ी ��ैटेजी, Adobe

ट� ांसफ़ॉम�शन की हालत 
इस से�न म� िबज़नेस ट� ांसफ़ॉम�शन के अहम ड� ाइवस� को समझने पर फ़ोकस िकया गया है, और बताया गया है िक हमने िजन फ़�� का सव� िकया है 
उ�ों�ने अपनी कोिशशो ंको कहाँ फ़ोकस िकया है, और िजन �कावटो ंका उ�ों�ने सामना िकया उ�� हाइलाइट िकया है. 

जेनरेिटव AI: अपनाना और असर 
इस से�न म� जेनरेिटव AI के चारो ंओर बने माहौल से आगे बढ़कर बात की गई है. इसम� फ़�� के नज़�रयो,ं अपनाने, यूज़ केसेज़ के िलए फ़ोकस ए�रयाज़, 
और जो असर इ�ों�ने िडलीवर िकया है उसकी जाँच की गई है.

लीडस� से सबक 
इस से�न म� जाँच की गई है िक लीडस� ने ट� ांसफ़ॉम�शन के िलए अपनी अप्रोच म� �ा अलग िकया. यह हमारी फ़ाइंिडं� को अहम फ़े्रमव�� और 
इनसाइट्स म� बताता है िज�� आप अ�ाई कर सकते ह�.

इस �रपोट� को तीन अलग-अलग से�ंस म� बाँटा गया है िजनम� से हर एक को अलग-अलग देखा जा सकता है.

से�न 1

से�न 2

से�न 3

�ोबल �र�ॉ��ट्स

53%
�र�ॉ��ट्स VP या इससे ऊँचे दज� के

65%
�र�ॉ��ट्स िजनकी आमदनी 
10 िबिलयन डॉलर से �ादा है

इस सव� के बारे म�:
यह �रपोट� CATI का इ�ेमाल करते �ए िकए गए 
डबल-�ाइंड सव� का नतीजा है (कं�ूटर-अिस�ेड 
टेलीफ़ोन इंटर�ूइंग), ESOMAR की गाइडलाइ� 
और जम�नी के िलए ADM को फ़ॉलो करते �ए. डेटा 
कले�न GDPR के ��डड्�स के मुतािबक िकया गया, 
और �र�ॉ��ट्स को सव� के मकसद के बारे म� जानकारी 
दी गई थी, िक उनके डेटा का इ�ेमाल कैसे िकया 
जाएगा, और यह िक उनके �र�ॉ�ेज़ को अनाम रखा 
जाएगा. उनके पास इंटर�ू के दौरान कभी भी सहमित 
वापस लेने का ऑप्शन भी था. िनजी �प से पहचानने 
यो� कोई भी जानकारी कैप्चर या नोट नही ंकी गई.
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अहम बात�

फ़�� को एिजिलटी, एिफ़िशएंसी, और �ेल पर पस�नलाइज़्ड ए�पी�रएंसेज़ 
िडलीवर करने की �मता को अनलॉक करने के िलए िडिजटल-फ़�� ऑपरेिटंग 
मॉडल की ज़�रत है

पस�नलाइज़ेशन और िकफ़ायती 
ऑपरेशंस. ट� ांसफ़ॉम�शन को बढ़ावा द�

फ़�� अपने लेगसी लागत मॉडल और प्रोसेसेज़ से 
दूर होना चाहती ह�. क�मर ए�पी�रएंसेज़ को 
पस�नलाइज़ करने को इस िडिजटल युग म� फ़क�  लाने 
म� अहम समझा जाता है.

91%
फ़�� ने कहा िक बढ़ती �ई ऑपरेशनल एिफ़िशएंसी 
उनके ट� ांसफ़ॉम�शन की अहम ड� ाइवर है

75%
फ़�� ने कहा िक क�मर ए�पी�रएंस म� सुधार 
करना उनके ट� ांसफ़ॉम�शन का अहम ड� ाइवर है

जेनरेिटव AI म� बड़ी संभावनाएँ ह� 
लेिकन इसे सावधानी रखते �ए 
अपनाया जा रहा है

जेनरेिटव AI लागत म� कमी करने और माक� ट म� 
प�ँचने की अिधक तेज़ र�ार का भरोसा िदलाती है. 
लेिकन फ़�� साफ़ यूज़ केसेज़, इनफ़्रा�� �र, 
और �र� कम करने की �� ैटेजीज़ के िबना इनवे� 
करने म� सावधानी बरत रही ह�.

93%
फ़�� ने कहा िक जेनरेिटव AI को अपनाने से उ�� 
अपनी लागत कम करने म� मदद िमल सकती है

31%
जेनरेिटव AI के यूज़ केसेज़ की जाँच करने वाली फ़�� 
�ारा माक� �िटंग लागत म� देखी गई कमी

कॉ��ट स�ाई चेन और सिव�स 
मुख जेनरेिटव AI यूज़ केसेज़ ह�

फ़�� ऐसे यूज़ केसेज़ पर फ़ोकस कर रही ह� जो 
तुरंत वै�ू िडलीवर कर� , िजनम� कम �र� हो, और 
जो मै�ुअल प्रोसेसेज़ को कम कर� . कॉ��ट को �ेल 
करना और क�मर सिव�स म� सुधार करना प्रमुख 
प्राइऑ�रटीज़ ह�.

65%
फ़�� ने कहा िक वे चैटबॉट्स और वचु�अल एज�ट्स 
बनाने के िलए जेनरेिटव AI का इ�ेमाल कर रही ह�

62%
फ़�� ने कहा िक वे अपना कॉ��ट बनाना बढ़ाने के 
िलए जेनरेिटव AI का इ�ेमाल कर रहे ह�

लीडस� ऑग�नाइज़ेशन पर फ़ोकस 
करते ह� अपनी कामयाबी की संभावनाओ ं
को बेहतर बनाने के िलए

लीडस� अ�ो ंसे आगे रहने के िलए ऑग�नाइज़ेशनल 
अलाइनम�ट, टैल�ट, और ए��व ए�पे�रम��टेशन को 
प्राइऑ�रटी देते ह�. वे समझते ह� िक लगातार कामयाब 
होना लॉन्ग-टम� कामयाबी के िलए अहम है.

100%
लीडस� ने अपने ट� ांसफ़ॉम�शन के िलए साफ़ लीडरिशप 
और गवन�स को कायम िकया

97%
लीडस� जेनरेिटव AI के साथ ए�पे�रम�ट कर रहे ह�
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से�न 1:

ट� ांसफ़ॉम�शन की हालत



ऑपरेशनल एिफ़िशएंसी बढ़ाएँ

कॉ�टीिटव फ़क�  को बढ़ाएँ

बेहतर क�मर ए�पी�रएंस

लागत मॉडल को कम कर� /रीफ़ै�र कर�

ऑग��िनक ग्रोथ को बढ़ावा द�

प्रमुख 5 ट� ांसफ़ॉम�शन ड� ाइवस�

91%

78%

75%

74%

72%

इस चाट� को कैसे पढ़�:

फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� तेज़ी से बढ़ते और कॉ�टीिटव 
होते ल�ड�ेप म� अपने ऑग�नाइज़ेशंस को फ़्यूचर-पू्रफ़ करने 
के िलए दबाव म� ह�. यह अज�सी क�मर की बढ़ती �ई 
उ�ीदो,ं िफ़  नटेक िडसरपटस� के उभरने और लगातार 
बदलते रे�ुलेटरी ल�ड�ेप के कारण पैदा हो रही है.

कोर ट� ांसफ़ॉम�शन ड� ाइवस�: 

िकफ़ायती ऑपरेशंस 
फ़�� मानती ह� िक लेगसी लागत �� �स� और पुराने प्रोसेसेज़ 
िडिजटल युग की माँग के साथ कॉ�ैिटबल नही ंह�.

जैसे-जैसे टे�ोलॉजी ऑग�नाइज़ेशंस के िलए कम �रसोस�ज़ 
से �ादा काम करना मुमिकन बनाती है, वैसे-वैसे कंपिनयाँ 
�ादा एिफ़िशएंट तरीके से ऑपरेशंस को �ेल करने के 
तरीके तलाश रही ह�. लागत को रीफ़ै�र करने से िकफ़ायती 
फ़ाउंडेशन बनता है, और ऑपरेशनल एिफ़िशएंसी वह आधार 
है जो — �� ीमलाइ�, सटीक ऑपरेशंस को एन�ोर करते 
�ए उ�� िफ़ट रखता है. ऑटोमेशन और AI मै�ुअल कामो ं
को कम करते ह� और ए�ूरेसी और एिजिलटी को बढ़ाते ह�.

पस�नलाइज़्ड प्रोड�्स और ए�पी�रएंसेज़
लगातार बढ़ती भीड़ वाले माक� ट म� िसफ़�  सिव�सेज़ ऑफ़र 
करना काफी नही ंहै — फ़�� को �ेल पर सीमलेस, 
पस�नलाइज़्ड ए�पी�रएंसेज़ देने होगें. ट� ांसफ़ॉम�शन की 
कोिशशो ंम� टेलड� फ़ायनांिशयल सलाह, �रयल-टाइम 
ट� ांजै�न इनसाइट्स, और सीमलेस िडिजटल ए�पी�रएंसेज़ 
िडलीवर करने के िलए डेटा और टे�ोलॉजी का लाभ 
\उठाया जाता है. मोबाइल ऐ�, चैटबॉट्स, और सेल्फ़-सिव�स 
�ेटफ़ॉ�� के ज़�रए क�मर इंगेजम�ट बढ़ाकर फ़�� 
24/7 ए�ेस और पस�नलाइज़ेशन की बढ़ती �ई माँग 
को पूरा कर रही ह�.

इस चाट� म� उन फ़�� का % िदखाया गया है िज�ों�ने अपनी ट� ांसफ़ॉम�शनल कोिशशो ंके अहम ड� ाइवर के तौर पर ऑ�े��व को रेट िकया 
(जैसे 91% फ़�� ने कहा िक ऑपरेशनल एिफ़िशएंसी म� सुधार करना उनकी ट� ांसफ़ॉम�शन कोिशशो ंका अहम ड� ाइवर है)

िकफ़ायती ऑपरेशंस और पस�नलाइज़्ड 
ए�पी�रएंसेज़ ट� ांसफ़ॉम�शन के अहम ड� ाइवस� ह�
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लागत को रीफ़ै�र करने और एिफ़िशएंसी को बढ़ाने के िलए की जा रही ट� ांसफ़ॉम�शन की कोिशश�

इस चाट� को कैसे पढ़�:

फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� कॉ�टीिटव दबावो ंऔर 
िशफ़्ट होते माक� ट डायनेिम� के �र�ॉ� म� िकफ़ायती 
बनने और �ादा एिफ़िशएंट बनने पर लगातार फ़ोकस 
कर रही ह�. इसे हािसल करने के िलए वे ऑटोमेशन, 
ऑफ़शो�रंग, और टे�ोलॉजी क�ॉलीडेशन को 
प्राइऑरटाइज़ कर रही ह�.

एिफ़िशएंसी के िलए ऑटोमेट करना
मै�ुअल, �ादा समय लेने वाले प्रोसेसेज़ को हटाने की 
कोिशशो ंम� लगी फ़�� के िलए ऑटोमेशन अहम फ़ोकस 
वाला फ़ी� है. AI और मशीन लिन�ग जैसी टे�ोलॉजीज़ 
को लागू करने से ऑपरेशंस म� तेज़ी आ सकती है, ह्यूमन 
एरर म� कमी आ सकती है, और सटीकता बढ़ सकती है. 
कंपिनयाँ इस िशफ़्ट से हाई-वै�ू टास्� पर फ़ोकस करने 
के िलए �रसोस�ज़ को फ़्री करते �ए �ादा एिफ़िशएंट तरीके 
से �ेल कर पाती ह�.

लागत ऑि�माइज़ेशन के िलए ऑफ़शो�रंग 
का लाभ उठाना
ऑफ़शो�रंग (इंटन�ल और ए�टन�ल) लागत म� कमी लाने 
और एिफ़िशएंसी बढ़ाने के िलए बेहद अहम �� ैटेजी बनी 
�ई है. कुछ ऑपरेशनल टास्� को कम लागत वाले रीज� 
म� िशफ़्ट करके फ़�� कम खच� पर हाई-�ािलटी सिव�स 
िडलीवरी बनाए रख सकती ह�. इससे वे सिव�स �ािलटी 
और �ीड को बनाए रखते �ए या यहाँ तक िक इसम� 
सुधार करते �ए अपने इंटन�ल �रसोस�ज़ को ऑि�माइज़ 
कर पाती ह�.

एिजिलटी के िलए टे�ोलॉजी को मज़बूत बनाकर, 
फ़�� गैर-ज़�रत को ख� करने और अपने टे�ोलॉजी 
ल�ड�ेप को आसान बनाने के िलए IT इनफ़्रा�� �र 
को मज़बूत बनाने पर भी फ़ोकस करती ह�. िस�� और 
�ेटफ़ॉ�� को �� ीमलाइन करके वे रखरखाव की लागतो ं
को कम करती ह�, इंटरऑपरेिबिलटी को बेहतर बनाती ह�, 
और फ़ैसले लेने की र�ार म� तेज़ी लाती ह�, और आ�खर 
म� ऑग�नाइज़ेशन को बदलाव के िलए �ादा एजाइल और 
�र�ॉ��व बनाती ह�.

इस चाट� म� उन फ़�� का % िदखाया गया है िज�ों�ने अपनी ऑपरेशनल एिफ़िशएंसी म� सुधार करने के िलए िकसी खास इिनिशएिटव पर फ़ोकस िकया 
(जैसे 93% फ़�� ने कहा िक उ�ों�ने अपनी ऑपरेशनल एिफ़िशएंसी म� सुधार करने के िलए मै�ुअल प्रोसेसेज़ को ऑटोमेट करने पर फ़ोकस िकया)

िकफ़ायती ऑपरेशंस: ऑटोमेशन और 
क�ॉिल डेशन एिफ़िशएंसी को बढ़ाते ह�

मै�ुअल प्रोसेसेज़ को ऑटोमेट

करना मौजूदा वक� फ़्लोज़ को 
ऑि�माइज़ करना

अंद�नी ऑफ़शो�रंग

 IT इनफ़्रा���र को मज़बूत बनाना

नॉन-कोर सिव�सेज़ को आउटसोस� करना

प्रोड� पोट�फ़ोिलयो को रेशनलाइज़ करना

व�डर के साथ कॉ�� े�्स पर दोबारा 
बातचीत करना

कुल वक� फ़ोस� को कम करना

वक� फ़ोस� को दोबारा काम पर रखना/
री��ल करना

93%

78%

72%

63%

51%

86%

81%

64%

53%
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फ़�� को अपने िडिजटल क�मर ए�पी�रएंस को बेहतर 
बनाना होगा �ों�िक क�मस� लगातार और �ादा सीमलेस, 
पस�नलाइज़्ड, और िस�ोर इंटरै�ंस की माँग कर रहे ह�.

कॉ�टीिटव बने रहने और इन उ�ीदो ंको पूरा करने के 
िलए फ़�� तीन अहम ए�रयाज़ पर ज़ोर दे रही ह�:

�ेल पर पस�नलाइज़ेशन
फ़�� ऐसे पस�नलाइज़्ड ए�पी�रएंसेज़ म� इनवे� कर 
रही ह� जो इंिडिवज़ुअल क�मर ज़�रतो ंको पूरा करते ह�. 
डेटा एनािलिट� और AI का लाभ उठाकर वे ज़�रत के 
मुतािबक प्रोड� िसफ़ा�रश� ऑफ़र कर सकती ह� और 
ब�त-से चैन� म� यूनीक क�मर जन�ज़ बना सकती ह�. 
पस�नलाइज़ेशन से क�मर खुशी बढ़ती है और हर 
इंटरै�न को �ादा रेिलव�ट और वै�ूएबल बनाकर 
लॉन्ग-टम� लॉय�ी को मज़बूत बनाया जाता है.

सहज ए�पी�रएंसेज़
आज क�मस� सभी िडिजटल �ेटफ़ॉ�� म� आसान, 
सेल्फ़-सिव�स ऑप्शंस और सीमलेस इंटरै�ंस की उ�ीद 
करते ह� – और इसम� मोबाइल का रोल अहम है. फ़�� 
मोबाइल ऐ� और वेब इंटरफ़ेसेज़ को बेहतर बनाकर सहज 
ए�पी�रएंसेज़ बनाने पर फ़ोकस कर रही ह�. आसान बनाए 
गए अकाउंट मैनेजम�ट, �� ीमलाइन िकए गए इंटरफ़ेसेज़, 
और इं�ूिटव िडज़ाइन से क�मर को कम कोिशश करनी 
पड़ती है िजससे िद�तो ंको ज�ी हल िकया जाता है और 
�ादा खुशी िमलती है.

एडवांस्ड िस�ो�रटी
िस�ो�रटी टॉप प्राइऑ�रटी बनी �ई है �ों�िक क�मस� 
अपने स��िसिटव डेटा के िलए प्रोटे�न की माँग करते ह�. 
फ़ायनांिशयल इं���ूश� क�मर की जानकारी की 
िहफ़ाज़त करने के िलए एडवांस्ड िस�ो�रटी और 
धोखाधड़ी की रोकथाम से जुड़ी टे�ोलॉजीज़ म� ब�त 
अिधक इनवे� कर रहे ह�. कड़ी िस�ो�रटी को प�ा 
करके फ़�� भरोसा जीतती ह�, और क�मस� को यकीन 
िदलाती ह� िक उनके िडिजटल इंटरै�ंस सेफ़ और 
िस�ोर ह�.

ए�पी�रएंसेज़ को पस�नलाइज़ करना: सहज और 
िस�ोर क�मर जन�ज़ को मुमिकन बनाना
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मोबाइल ऐप ए�पी�रएंस म� सुधार कर�  

एडवांस्ड िस�ो�रटी और धोखाधड़ी से बचाव

सभी चैन� म� क�मर जन� को पस�नलाइज़ कर�

आसान/सेल्फ़-सिव�स अकाउंट मैनेजम�ट 

वेब/इंटरनेट ए�पी�रएंस म� सुधार कर�  

पस�नलाइज़्ड प्रोड� िसफ़ा�रश�

क�मर ए�पी�रएंस म� सुधार करने की अहिमयत

91%

87%

83%

79%

78%

इस चाट� को कैसे पढ़�:
इस चाट� म� उन फ़�� का % िदखाया गया है िज�ों�ने िकसी इिनिशएिटव को क�मर ए�पी�रएंस म� सुधार करने म� बेहद अहम रेट िकया 
(जैसे 91% फ़�� ने कहा िक उनके क�मर के ए�पी�रएंस म� सुधार करने के िलए मोबाइल ऐप ए�पी�रएंस म� सुधार करना अहम है)

76%



फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� अपनी आमदनी की �ािलटी 
म� सुधार करके फ़ायदेमंद ग्रोथ हािसल करने पर फ़ोकस 
कर रही ह�. िसफ़�  टॉप-लाइन िफ़गस� को बढ़ाने के बजाय, 
वे हाई-�ािलटी, स�ेनेबल आमदनी �� ी� को प्राइऑरटी 
दे रही ह�.

इस तरह �ािलटी पर फ़ोकस करने से लॉन्ग-टम� लाभ 
और �ेिबिलटी को प�ा िकया जाता है जो िसफ़�  ग्रोथ 
करने के िलए ग्रोथ से �ादा वै�ूएबल है.

प्रोड�न बढ़ाना और इनोवेशन
फ़�� नए प्रोड�्स बनाने और अपने मौजूदा क�मर बेस 
म� क्रॉस-सेल/अप-सेल मौको ंको बढ़ाने पर ज़ोर दे रही ह�. 
ज़�रत के मुतािबक ऑफ़�रं� बनाकर और प्रोड� की 
प�ँच बढ़ाकर, वे अपने मौजूदा �र�ो ंसे �ादा वै�ू हािसल 
कर सकती ह�.

इस अप्रोच से क�मर लॉय�ी बढ़ती ह� और हर �ायंट 
की लाइफ़टाइम वै�ू अिधकतम होती है िजससे यह प�ा 
िकया जाता है िक आमदनी न केवल बढ़ रही हो ब�� 
�ादा िनि�त और मज़बूत भी हो.

फ़ायदेमंद क�मर ए��िज़शन 
इसके अलावा, फ़�� सही तरह के क�मस� को टाग�ट 
कर रही ह�—जो फ़ायदेमंद ह� और िजनम� लॉन्ग-टम� 
संभावनाएँ ह�, खास तौर पर �ादा युवा, �ादा संभावना 
वाले �ायंट्स. ये क�मस� लाइफ़टाइम वै�ू देते ह� 
और फ़म� के लाभ से जुड़े गो� से अलाइन होते ह�.
 

ऑग��िनक ग्रोथ को बढ़ाना: आमदनी और लाभ की 
�ािलटी को प्राइऑरटाइज़ करना
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क्रॉस-सेल/अप-सेल प्रोड�्स

हाई-�ािलटी नए अकाउंट्स हािसल करना

नए प्रोड�्स बनाना और बेचना

Aयुवा/�ादा संभावनाओ ंवाले क�मस� हािसल करना

फ़ीस बढ़ाना/फ़ीस ���र को ऑि�माइज़ करना

ऐसे प्रमुख 5 ऑग��िनक ग्रोथ ड� ाइवस� िजन पर फ़�� फ़ोकस कर रही ह�

84%

77%

72%

70%

51%

इस चाट� को कैसे पढ़�:
इस चाट� म� उन फ़�� का % िदखाया गया है जो अपनी ऑग��िनक ग्रोथ को बढ़ाने के िलए िकसी खास इिनिशएिटव पर फ़ोकस कर रही ह� 
(जैसे 84% फ़�� ने कहा िक वे अपनी ऑग��िनक ग्रोथ को बढ़ाने के िलए प्रोड�्स की क्रॉस-सेिलंग/अप-सेिलंग पर फ़ोकस कर रही ह�)



ऑपरेिटंग मॉडल ट� ांसफ़ॉम�शन म� सबसे बड़ी �कावट है.
 
पुराने प्रोसेसेज़, इंटन�ल रेिस��स, और एिजिलटी की कमी 
फ़�� के िलए नई माँगो ंके साथ तेज़ी से अडै� करने म� 
�कावट पैदा कर रही है.

इसके अलावा, फ़�� को लेगसी टे�ोलॉजी के बोझ और 
कम्�ायंस की ज़�रतो ंको नैिवगेट करने की पेचीदिगयो ं
का सामना करना होगा.

ऑपरेिटंग मॉडल और प्रोसेसेज़, 
बदलाव के सामने रेिस��स और मौजूदा ऑपरेिटंग मॉड� म� 
एिजिलटी की कमी ट� ांसफ़ॉम�शन म� बड़ी �कावट� डाल रही है. 
फ़�� लोगो,ं इ���िटव्स, और प्रोसेसेज़ को ट� ांसफ़ॉम�शन के 
गो� के साथ अलाइन करने म� परेशानी का सामना करती ह�. 
इससे इंटन�ल लेवल पर टकराव होता है िजससे प्रोगे्रस धीमी 
होती है और इनोवेशन म� �कावट आती है.

लेगसी टे�ोलॉजी और इंटीगे्रशन 
लेगसी िस�� बड़ा बोझ बने �ए ह�, �ों�िक पुरानी 
टे�ोलॉजी इनोवेशन और �ेल करने की �मता को िलिमट 
करती है. नए सॉ�ूशंस को इन पुराने िस�� के साथ 
इंटीगे्रट करना खच�ला, �र�ी और समय लेने वाला काम है 
िजससे अ�र ट� ांसफ़ॉम�शन की कोिशशो ंम� देरी होती है. 
फ़�� को कॉ�टीिटव बने रहने के िलए अपने टे�ोलॉजी 
इनफ़्रा�� �र को मॉडना�इज़ करने की ज़�रत होती है.

क�लायंस और िस�ो�रटी 
रे�ुलेटरी कम्�ायंस ट� ांसफ़ॉम�शन म� पेचीदगी की एक और 
लेयर जोड़ देता है. फ़�� को खास तौर पर डेटा प्राइवेसी और 
िस�ो�रटी से जुड़े नए रे�ुलेश� का पालन करने के िलए 
इिनिशएिटव्स के टाइप और टाइिमंग को सावधानी से बैल�स 
करना होगा. �ोबल ऑपरेशंस की बढ़ती पेचीदगी कम्�ायंस 
को और �ादा पेचीदा बनाती है िजससे फ़�� के िलए कानूनी 
और रे�ुलेटरी ��डड्�स को बनाए रखना मु��ल हो जाता है.

ट� ांसफ़ॉम�शन म� �कावट�: लेगसी ऑपरेिटंग मॉडल, 
लेगसी टे�ोलॉजी और कम्�ायंस
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बदलाव के संबंध म� आंत�रक 

िवरोध टैल�ट को आकिष�त करना और रीट� ेन करना

KPIs को ट� ांसफ़ॉम�शन गो� से अलाइन करना, 

मौजूदा ऑपरेिटंग मॉडल एजाइल नही ंहै, 

अहम प्रोसेसेज़ म� सीिमत िविज़िबिलटी,

पूरे ऑग�नाइज़ेशन म� इनोवेशन को बढ़ावा देना.

ट� ांसफ़ॉम�शन को ए�ग्ज़�ूट करने म� मु� चैल�जेज़
ऑपरेिटंग मॉडल

64%
58%

32%
29%

16%

इस चाट� को कैसे पढ़�:
इस चाट� म� उन फ़�� का % िदखाया गया है िज�ों�ने िकसी इिनिशएिटव को ट� ांसफ़ॉम�शन को बढ़ावा देने म� उनके प्रमुख 3 चैल�जेज़ म� से एक के तौर पर रेट िकया)

(जैसे फ़�� ने अपने ट� ांसफ़ॉम�शन के दौरान िजस #1 चैल�ज का सामना िकया वह है, लेगसी टे�ोलॉजी िस��. 69% फ़�� ने इसे अपने प्रमुख 3 चैल�जेज़ म� रेट िकया है)

लेगसी टे�ोलॉजी िस��,

लेगसी िस�� से इंटीगे्रट करना

टे�ोलॉजी
69%

53%

रे�ुलेटरी कम्�ायंस को मैनेज करना,

�ोबल ऑपरेशंस की पेचीदगी,

डेटा िस�ो�रटी और प्राइवेसी

कं�ायंस
66%

13%
17%

10%



हालाँिक फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� क�मर ए�पी�रएंस 
को ट� ांसफ़ॉम�शन का अहम ड� ाइवर मानती ह�, लेिकन अभी 
भी �ादातर फ़�� अपनी परफ़ॉम�स को फ़ॉम�ल तरीके से 
ब�चमाक�  नही ंकरती ह�.

�� �ड� फ़ीडबैक मेकेिनज़्म को बेहतर बनाए जाने 
की ज़�रत है, �ों�िक यह परफ़ॉम�स को मापने और 
सोच-समझकर सुधार करने की उनकी �मता म� �कावट 
पैदा करता है.

फ़�� ब�त-सी सम�ाओ ंके कारण ब�चमाक�  नही ंकर 
पाती ंजैसे �रसोस�ज़ की कमी, डेटा काफ़ी न होना, भरोसेमंद 
थड�-पाट� डेटा की कमी, और बदलाव का िवरोध. इसके 
अलावा कुछ फ़�� शायद ब�चमािक� ग की वै�ू को पूरी तरह 
से समझ नही ंपाती ंया उ�� लगता है िक उनके पास ऐसी 
यूनीक माक� ट पोजीशन है िजसम� उ�� कोई तुलना करने 
की ज़�रत नही ंहै.

फ़ोकस को िफ़नटैक ब�चमा�� पर िशफ़्ट 
करना 
फ़�� अब �ादा से �ादा ट� े िडशनल कॉ�टीटस� से 
आगे देख रही ह� और ब�चमािक� ग के िलए िफ़नटैक और 
नॉन-ट� े िडशनल फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� पर फ़ोकस 
कर रही ह�.

िफ़नटेक कंपिनयाँ अ�र इनोवेिटव, क�मर-स��िट� क 
सॉ�ूशंस िडलीवर करने म� लीड करती ह� जो उ�� 
कॉ�टीिटव बने रहने की इ�ा रखने वाली ट� े िडशनल 
फ़�� के िलए लुभावना ब�चमाक�  बनाता है. जैसे-जैसे 
क�मर की उ�ीद�  बढ़ती ह�, वैसे-वैसे फ़�� अपने क�मर 
ए�पी�रएंस को िफ़नटैक लीडस� �ारा ऑफ़र िकए गए 
सीमलेस, टेक-िड� वन इंटरै�ंस से अलाइन करने की ज़�रत 
को समझती ह�.

यह िशफ़्ट इस बात की बढ़ती �ई समझ को िदखाता है िक 
ट� े िडशनल ब�चमा�� शायद सिव�स के उस लेवल को पूरी तरह 
से कैप्चर नही ंकर पा रहे ह� िजनकी आज के िडिजटल युग म� 
क�मस� उ�ीद करते ह�.

�ादातर फ़�� अपने क�मर ए�पी�रएंस की 
कोई फ़ॉम�ल ब�चमािक� ग नही ंकरती ं
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मौजूदा ब�चमाक�

आइिडयल ब�चमाक�

मौजूदा बनाम आइिडयल क�मर ए�पी�रएंस ब�चमा�� 73%

इस चाट� को कैसे पढ़�:
इस चाट� म� फ़�� �ारा रेट िकए गए मौजूदा और आइिडयल क�मर ए�पी�रएंस ब�चमा�� की तुलना की गई है

(जैसे 19% फ़�� ने कहा िक वे अपने क�मर ए�पी�रएंस को डायरे� कॉ�टीटस� को देखते �ए ब�चमाक�  करती ह�, 59% फ़�� ने 
कहा िक उनका आइिडयल क�मर ब�चमाक�  उनका डायरे� कॉ�टीटर है)

कोई फ़ॉम�ल 
ब�चमािक� ग नही ं

डायरे� 
कॉ�टीटस�

 िफ़न-टैक/नॉन 
ट� े िडशनल फ़��

 अ�

73%

13%
19%

59%

6%
21%

2%
7%



से�न 2:

Generative AI: 
अपनाना और असर



अब जब जेनरेिटव AI (Gen AI) लगातार आगे बढ़ रहा है, 
ऐसे म� तब फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� अपने िबज़नेसेज़ 
को रीशेप करने के िलए इसकी �मता का लाभ उठाने के 
िलए उ�ािहत ह�.

लीडस� AI को गेम-च�जर के तौर पर देखते ह� जो 
एिफ़िशएंसी को �� ीमलाइन कर सकता है, लागत को 
कम कर सकता है, और एिजिलटी को बढ़ा सकता है.

ज़बरद� उ�ीद�: जेनरेिटव AI का महसूस 
िकया गया असर
�ादातर फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� जेनरेिटव AI 
की ट� ांसफ़ॉम��िटव �मता को मानती ह�, खासतौर पर 
ऑपरेशनल लागतो ंको कम करने म� और माक� ट म� 
प�ँचने की र�ार म� सुधार करने म�.

ब�त-सी फ़�� AI के ज़�रए प्रोसेसेज़ को ऑटोमेट करने, 
वक� फ़्लोज़ को �� ीमलाइन करने की उ�ीद करती ह� 
िजससे वे �ादा असरदार तरीके से ऑपरेट कर पाती ह� 
और माक� ट की माँगो ंपर �ादा तेज़ी से �र�ॉ� कर 
पाती ह�.

सावधान अप्रोच: �र� को कम कर�  
इस भरोसे के बावजूद समझने और लागू करने म� 
साफ़ अंतर है. ब�त कम फ़�� के पास जेनरेिटव AI की 
अ�ी समझ है, और उनसे भी कम फ़�� अपनी टी� 
को इसका इ�ेमाल करने के िलए ए��व तरीके से ट� ेन 
कर रही ह�.

यह कुछ िनि�त न होने और �र� लेने की �मता कम 
होने की वजह से सावधान अप्रोच अपनाने की ओर इशारा 
करता है. फ़�� अप��िलंग करने म� इनवे� करने से 
िहचक रही ह� िजससे इसे बड़े पैमाने पर अपनाने म� देरी 
हो रही है. इस िहचक से पता चलता है िक वे पूरी तरह से 
इसके िलए किमट करने से पहले हालात और साफ़ होने, 
सािबत यूज़ केसेज़, और �र� से बचाव के उपायो ंका 
इंतज़ार कर रही ह� AI-िड� वन ट� ांसफ़ॉम�शन.

जेनरेिटव AI को ट� ांसफ़ॉम�शनल माना जाता है, 
लेिकन कुछ ही लोग समझते ह� िक यह �ा है
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जेनरेिटव AI के बारे म� नज़�रया और समझ

इस चाट� को कैसे पढ़�:
इस चाट� म� उन फ़�� का % िदखाया गया है जो X ए��स पर िल� िकए गए �ेटम�ट्स से सहमत ह� 

(जैसे 93% फ़�� मानती ह� िक जेनरेिटव AI को अपनाने से ऑपरेशंस की उनकी लागत कम हो जाएगी)

ऑपरेशंस की लागत 
को कम कर�

 माक� ट म� प�ँचने की 
तेज़ी म� सुधार लाएँ.

 जेनरेिटव AI की 
आम समझ

 जेनरेिटव AI टू� का 
इ�ेमाल कर रही ं

ट� े िनंग टी�

93%

71%

23%
11%



कोई �ा� नही ं �ादा जानना/
खुद को जानकार बनाना

 यूज़-केसेज़ को 
जानना

कॉ�े� का पू्रफ़ 
आयोिजत करना

 िड�ॉय करना/
�ेल करना

4%

28%

20%

7%

41%

फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ म� जेनरेिटव AI को अपनाने 
म� प्रोगे्रस हो रही है, लेिकन कुछ ही फ़�� अपने सभी 
ऑपरेशंस म� AI को �ेल करने के िलए ए��ोर करने 
के फ़ेज से आगे बढ़ी ह�. जहाँ ब�त से ऑग�नाइज़ेशंस 
िकसी-न-िकसी तरह AI के साथ इंगेज हो रहे ह�, वही ं
�ादातर इसे जानने, ए�पे�रम�ट करने, और यूज़ केसेज़ 
को टे� करने के शु�आती �ेजेज़ म� ह� जो AI को �ेल 
करने के अहम चैल�जेज़ को हाइलाइट करता है.

ब�त �ादा िदलच�ी लेिकन सीिमत 
ए�न
तकरीबन सभी फ़�� जेनरेिटव AI म� िदलच�ी िदखा 
रही ह�, और �ादातर फ़�� खुद को जानकार बनाने या 
संभािवत यूज़ केसेज़ को जानने पर फ़ोकस कर रही ह�. 
यह AI की अहिमयत को समझने को लेिकन सावधान 
अप्रोच अपनाने को भी िदखाता है. ब�त-सी फ़�� अभी 
भी यह तय कर रही ह� िक AI उनके ऑपरेशंस म� कैसे 
िफ़ट होता है और वे अब भी बड़े पैमाने पर िड�ॉयम�ट्स  
के िलए किमट करने के िलए तैयार नही ंह�.

AI को �ेल करने म� �कावट�
इसके िलए जोश के बावजूद िसफ़�  कुछ ही फ़�� AI को 
�ेल करने तक आगे बढ़ी ह�. इस बारे म� चैल�जेज़ म� 
साफ़, बड़े डेटा सेट्स, साफ़ यूज़ केसेज़, और अहम 
इनवे�म�ट की ज़�रत शािमल ह�. इन �कावटो ंको 
दूर करने के िलए अ�ी तरह से डेवलप िकए गए 
इनफ़्रा�� �र और मौजूदा प्रोसेसेज़ को ट� ांसफ़ॉम� 
करने के िलए ठोस किमटम�ट की ज़�रत है.

आगे की संभावनाएँ 
जहाँ अपनाया जाना धीमा है, वही ंफ़�� जेनरेिटव AI की 
�मता के बारे म� अपनी समझ को लगातार बढ़ा रही ह�. 
जब का�े�्स के और अिधक आयोिजत पू्रफ़ कामयाब 
होगें और फ़�� के सामने AI की वै�ू साफ़ होती जाएगी, 
तब बड़े पैमाने पर िड�ॉयम�ट्स िकए जाने की उ�ीद है. 
लेिकन �ेिलंग तब तक चैल�ज बनी रहेगी जब तक िक 
इन फ़ाउंडेशनल मु�ो ंका समाधान नही ंिकया जाता.

हाइप-हक़ीक़त गैप: �ादातर फ़�� अभी भी 
जेनरेिटव AI को अपनाने म� सावधानी बरत रही ह�, 
और कुछ फ़�� प्रोजे�्स को �ेल कर रही ह�
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जेनरेिटव AI को अपनाना

इस चाट� को कैसे पढ़�:
इस चाट� म� उन फ़�� का % िदखाया गया है िज�ों�ने मे�ो�रटी �ेज तक जेनरेिटव AI की �मताओ ंको अपना िलया है 

(जैसे िसफ़�  7% फ़�� अपने एंटरप्राइज़ म� जेनरेिटव AI प्रोजे�्स को िड�ॉय या �ेल कर रही ह�)



जेनरेिटव AI को अपनाने/टे� करने के िलए उठाए गए कदम

इस चाट� को कैसे पढ़�:

िजन फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� ने जेनरेिटव AI 
के साथ ए�पे�रम�ट िकया है या इसे �ेल िकया है, 
उ�ों�ने “परफ़े�न के बजाय प्रोगे्रस” की सोच अपनाई है, 
और वे परफ़े� �� ैटेजी के िलए इंतज़ार करने के बजाय 
ए�पेरीम��टेशन और तेज़ लिन�ग को प्राइऑरटी दे रही ह�.

लीक से हटकर जाना
ब�त-सी फ़�� जेनरेिटव AI के साथ लीक से हटकर 
ए�पेरीम�ट्स करने के िलए ट� े िडशनल कॉप�रेट IT 
फ़े्रमव�� की अनदेखी करती ह�. ऐसा करके वे फ़ॉम�लाइज़्ड 
अपू्रवल प्रोसेसेज़ की वजह से देरी से बच जाती ह� और 
इसके बजाय तेज़ी से नए आइिडयाज़ को टे� करने पर 
फ़ोकस करती ह�. इस एिजिलटी से फ़�� पूरी तरह से 
डेवलप िकए गए रोडमैप के िलए इंतज़ार करने के बजाय 
ह�ड्स-ऑन ए�पे�रम��टेशन के ज़�रए सीखते �ए तेज़ी से 
डेवलप हो रहे �ेस म� आगे बनी रह पाती ह�.

ए�पट्�स से सीखना
फ़�� ने इंड�� ी के ट� �ड्स को बारीकी से देखा और जो उनके 
कॉ�टीटस� कर रहे थे, उस पर �रए� िकया. इसके अलावा 
उ�ों�ने AI �ेशिल�्स और व�डस� से ए�टन�ल ए�पट�ज़ 
की माँग की. वे समझ गईं िक उ�� प्रोसेस को दोबारा इनव�ट 
करने की ज़�रत नही ंहै और वे अ�ो ंकी कामयािबयो ंऔर 
नाकािमयो ंसे सीखकर लाभ उठा सकती ह�.

साफ़ यूज़ केसेज़ पर फ़ोकस कर�
हाइप का पीछा करने के बजाय उ�ों�ने टाग��टेड यूज़ केसेज़ 
म� िदलच�ी िदखाई जहाँ AI वै�ू िडलीवर कर सकता था. 
उ�ों�ने ऐसी कोिशशो ंको प्राइऑरटी दी जहाँ जेनरेिटव AI 
का साफ़ और मेज़रेबल असर हो सकता है, जैसे प्रोसेसेज़ 
को ऑटोमेट करना, कॉ��ट स�ाई चेन या क�मर 
ए�पी�रएंसेज़ को बेहतर बनाना. फ़�� इन यूज़ केसेज़ को 
साफ़ तरीके से िडफ़ाइन करके जनरलाइज़्ड AI प्रोजे�्स 
पर �रसोस�ज़ को बबा�द करने से बच जाती ह� और इसके 
बजाय ऐसे इिनिशएिटव्स पर �ान देती ह� जो उनके 
�� ैटेिजक गो� के मुतािबक होते ह�.

इस चाट� म� ऐसी फ़�� का % िदखाया गया है िज�ों�ने जेनरेिटव AI की �मताओ ंको टे� करते समय/अपनाते समय कोई खास 
कदम उठाया (जैसे िसफ़�  11% फ़�� ने जेनरेिटव AI प्रोजे�्स के िलए खास बजट अलग रखा)

लीक से हटकर चलने और करते-करते सीखने से 
जेनरेिटव AI को आगे बढ़ने म� ब�त मदद िमली

कॉप�रेट से बाहर ‘लीक से हटकरʼ ए�पेरीम�ट्स िकए, 

IT ने इंड��ी और टे�ोलॉजी �रसच� िकया

जेनरेिटव AI म� कॉ�टीिटव/कॉ�टीशन ट� �ड्स पर �रए� िकया

जेनरेिटव AI व�डस� से संपक�  िकया

AI �ेशिल�्स/कंस��ट्स से ए�पट�ज़ माँगी

जेनरेिटव AI से सुलझाए जाने वाले यूज़ केसेज़ को िडफ़ाइन िकया

जेनरेिटव AI प्रोजे�्स के िलए खास बजट को अलग रखा

बड़े पैमाने पर िडिजटल ��ैटेजी म� जेनरेिटव AI को इंटीगे्रट िकया

91%

57%

53%

11%

87%

63%

37%

1%
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ऐसे प्रमुख यूज़ केसेज़ िज�� ए��ोर िकया जा रहा है

इस चाट� को कैसे पढ़�:

फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� कॉ��ट िक्रएशन को ऑटोमेट 
करने, क�मर सिव�स म� सुधार करने, और डॉ�ुम�ट 
प्रोसेिसंग को �� ीमलाइन करने पर �ादा फ़ोकस करते 
�ए अहम ऑपरेशनल ए�रयाज़ को ट� ांसफ़ॉम� करने के िलए 
जेनरेिटव AI का लाभ उठा रही ह�.

कॉ��ट स�ाई चेन 
AI कॉ��ट स�ाई चेन को ट� ांसफ़ॉम� करने म� अहम रोल 
िनभा रहा है. फ़�� अपनी कॉ��ट प्रोड�न कोिशशो ंको 
�ादा एिफ़िशएंट तरीके से �ेल करने के िलए टे�, 
िवज़ुअल, और वीिडयो कॉ��ट के िक्रएशन को ऑटोमेट 
करने पर फ़ोकस कर रही ह�. इससे कॉ��ट बनाने म� लगने 
वाली मै�ुअल लेबर कम हो जाती है िजससे फ़�� तेज़ी से 
और बड़े वॉ�ू� म� हाई-�ािलटी मैटे�रय� प्रो�ूस कर 
पाती ह�, और इससे आ�खरकार माक� �िटंग, क�मर 
क�ूिनकेशन, और इंगेजम�ट म� बेहतरी होती है.

क�मर सिव�स और चैटबॉट्स  
जेनरेिटव AI क�मर सिव�स पर भी अहम असर डाल 
रही है. चैटबॉट्स और वचु�अल अिस��ट्स तेज़ �र�ॉ�ेज़ 
देकर और बार-बार पूछे जाने वाले सवालो ंका ए�ेस 
देकर रोज़मरा� की क�मर पूछताछ को ह�डल कर सकते ह�. 
इससे ह्यूमन एज�ट्स पर लोड कम हो जाता है और तुरंत 
सपोट� देकर क�मर खुशी म� सुधार होता है िजससे सिव�स 
�ादा एिफ़िशएंट और 24/7 ए�ेिसबल बनती है.

डॉ�ुम�ट प्रोसेिसंग 
फ़�� डेटा के बड़े वॉ�ू� के �र�ू को ऑटोमेट करके 
डॉ�ुम�ट प्रोसेिसंग और एनािलिसस के िलए जेनरेिटव AI 
का इ�ेमाल कर रही ह�. इस यूज़ केस से डॉ�ुम�ट्स से 
इनसाइट्स को तेज़ी से, �ादा सटीक �प से िनकाला 
जा सकता है िजससे फ़ैसले लेने म� सुधार होता है और 
इम्�ॉयीज़ को �ादा वै�ू वाले टास्� पर फ़ोकस
करने के िलए फ़्री िकया जाता है. फ़�� डॉ�ुम�ट 
वक� फ़्लोज़ को �� ीमलाइन करके ऑपरेशनल 
एिफ़िशएंसी को ब�त अिधक बढ़ा सकती ह�.

इस चाट� म� ऐसी फ़�� का % िदखाया गया है जो जेनरेिटव AI की �मताओ ंका इ�ेमाल करके िकसी खास यूज़ केस को जान रही ह� 
(जैसे 62% फ़�� कॉ��ट िक्रएशन म� मदद करने के िलए जेनरेिटव AI का इ�ेमाल कर रही ह�)

कॉ��ट स�ाई चेन और क�मर सिव�स जेनरेिटव 
AI के िलए टॉप फ़ोकस वाले ए�रयाज़ ह�

चैटबॉट्स और वचु�अल अिस��ट्स

कॉ��ट िक्रएशन 

िवज़ुअल कॉ��ट जेनरेशन क�मर 

सिव�स और सपोट�

क�मर बता�व के िलए िप्रिड��व एनािलिट�

 डॉ�ुम�ट प्रोसेिसंग और एनािलिसस क�मर 

इनसाइट्स और सेगम���टेशन

65%

52%

50%

42%

62%

56%

50%
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िजन फ़�� ने जेनरेिटव AI को लागू िकया है, उ�ों�ने लागत 
म� ब�त अिधक बचत की है.

िजतना अंदाज़ा लगाया गया था हक़ीक़त म� असर उससे 
�ादा था, लेिकन ब�त-सी फ़�� अभी भी इन लाभो ंको 
मेज़र करने म� परेशानी का सामना कर रही ह� िजससे 
जेनरेिटव AI-िड� वन ट� ांसफ़ॉम�शन की वै�ू को �ांिटफ़ाई 
करने की उनकी �मता सीिमत हो रही है.

सीिमत मेज़रम�ट �मताएँ
लागत म� कमी की साफ़ �मता के बावजूद, िसफ़�  कुछ पस�ट 
फ़�� कारगर तरीके से जेनरेिटव AI के फ़ायनांिशयल असर 
को मेज़र कर पाई ह�.

यह िदखाता है िक ब�त से ऑग�नाइज़ेशंस के पास AI के 
प�रणामो ंको ट� ैक करने और इनका आंकलन करने के िलए 
ज़�री टू�, प्रोसेसेज़, या डेटा िविज़िबिलटी की कमी है. 
उिचत मेज़रम�ट के िबना फ़�� अपनी �� ैटेजीज़ को 
फ़ाइन-�ून करने और AI की िकफ़ायती �मता का पूरा 
लाभ उठाने के मौके गंवाने का �र� लेती ह�.

अंदाज़े से �ादा असर
जहाँ कंपिनयो ंने ऑपरेशनल लागत म� 19% की कमी का 
अंदाज़ा लगाया था, वही ंवे इस लागत म� 31% की कमी 
करने म� कामयाब हो पाईं.

जहाँ यह उन अहम एिफ़िशएंसी लाभो ंको िदखाता है जो 
जेनरेिटव AI िडलीवर कर सकता है, वही ंहम� इसे सावधानी 
से इ�ेमाल करना होगा. ब�त से जेनरेिटव AI प्रोजे�्स 
अब भी छोटे �ेल पर ह� और इ�ों�ने पूरे एंटरप्राइज़ म� 
िड�ॉयम�ट्स की पेचीदिगयो ंका सामना नही ंिकया है, 
इसिलए शायद इसका असर इतना अहम न हो िजतना 
िकसी कंट� ो� ए�पे�रम�ट का होता है.

जेनरेिटव AI ने माक� �िटंग खच� को एक ितहाई कम 
कर िदया है, लेिकन अभी कुछ ही फ़�� इसके 
असर को मेजर कर सकती ह�
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10 म� 9
फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� का मानना है 
िक जेनरेिटव AI ट� ांसफ़ॉम��िटव होगा

2 म� 1
फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� ने जेनरेिटव 
AI के साथ ए�पे�रम�ट िकया है

6 म� 1
फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ फ़�� अपनी 
माक� �िटंग लागत पर जेनरेिटव AI के 
असर को मेज़र कर पाई थी ं

इस चाट� को कैसे पढ़�:
इस चाट� म� माक� �िटंग लागत म� ए�ग्ज़�ूट की गई % कमी की लागत म� दरअसल �ई % 
कमी से तुलना की गई है (जैसे फ़�� ने जेनरेिटव AI का इ�ेमाल करते �ए माक� �िटंग 

लागत म� 31% की कमी की)

अनुमािनत असर                   वा�िवक असर

लागत म� कमी

19%

31%



से�न 3:

लीडस� से सबक

लीडस�: हमारे एनािलिसस म� हमारे 6.3% �र�ॉ��ट्स (n=33) को लीडस� के तौर पर कैटेगराइज़ िकया गया. लीडस� ने नीचे दी गई िवशेषताएँ िदखाईं: उनकी आमदनी म� 
ग्रोथ उनके पीयस� से �ादा है, उ�ों�ने जेनरेिटव Gen AI के साथ ए�पेरीम�ट िकया है और वे अपने क�मर ए�पी�रएंस को ब�चमाक�  करते ह�.



अ�ाय 1

कॉम्�ेसे�ी के बजाय ब�चमािक� ग
लीडस� अपने एंड-टू-एंड क�मर ए�पी�रएंस को लगातार ब�चमाक�  करते ह� और इसम� सुधार करते ह�.
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100% लीडस� की तुलना म� िसफ़�  27% 
इंड��ी अपने CX को ब�चमाक�  करती है

 इंड��ी लीडस� अपने CX म� सुधार करने के िलए 
नॉन-डायरे� कॉ�टीटस� से उ�ीद कर रहे ह�

जहाँ िसफ़�  एक-ितहाई इंड�� ी अपने क�मर 
ए�पी�रएंस को ब�चमाक�  करती है, लेिकन सभी लीडस� 
ऐसा करते ह�. लीडस� िफ़नटैक फ़�� और टे�ोलॉजी 
कंपिनयो ंजैसे  नॉन-ट� े िडशनल �ेयस� के साथ 
ब�चमािक� ग की ओर लगातार िशफ़्ट कर रहे ह�.

यह िशफ़्ट इस बारे म� बढ़ती समझ को िदखाता है िक 
फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ इंड�� ी म� बेहतरीन क�मर 
ए�पी�रएंस को �ा िडफ़ाइन करता है.

डायरे� कॉ�टीटस� से आगे देखना
िफ़लहाल �ादातर फ़�� अपने क�मर ए�पी�रएंस 
को डायरे� कॉ�टीटस� के साथ ब�चमाक�  करने पर 
फ़ोकस कर रही ह�, लेिकन आदश� �स्थित इस ट� े िडशनल 
अप्रोच से आगे बढ़ने की इ�ा को िदखाती है. 

जैसे-जैसे फ़�� कॉ�टीिटव बढ़ते पाने की कोिशश कर 
रही ह�, वैसे-वैसे आइिडयल ब�चमािक� ग टाग�ट टे�ोलॉजी 
कंपिनयो ंऔर िफ़नटैक फ़�� की ओर िशफ़्ट हो रहा है.

इन इंड�� ीज़ ने िडिजटल ए�पी�रएंसेज़ के िलए 
मानदंड सेट कर िदया है िजससे फ़�� अपनी क�मर 
ए�पी�रएंस �� ैटेजीज़ म� पस�नलाइज़ेशन, सुिवधा, 
और एिफ़िशएंसी बढ़ाने म� पे्ररण के िलए ट� े िडशनल 
फ़ायनांिशयल सिव�सेज़ के बाहर देख रही ह�.

ए�पी�रएंसेज़ एक जैसे नही ंबने रह सकते, हमारे कं�ूमस� भी ऐसे नही ंह�! हम� अपने िडिजटल ए�पी�रएंस को यहाँ तक लाने म� ब�त मेहनत करनी पड़ी है जो मेरे 
�ाल म� सामा� से �ादा ह�. लेिकन हम लगातार बैठे �ए यह देखते नही ंरह सकते िक �ाट�अ� �ा कर रहे ह�, युवा िकस तरह के ए�पी�रएंसेज़ चाहते ह�.

SVP, ए�पी�रएंस

इंड��ी                लीडस� मौजूदा ब�चमाक�                  आइिडयल ब�चमाक�

हमारे ए�पी�रएंस 
को ब�चमाक�  कर�

27%

100%

 िफ़न-टेक

23%

45%

 डायरे� 
कॉ�टीटस�

71%

42%

 �रटेलस�

3% 3%
 टे�ोलॉजी कंपिनयाँ

3% 6%

मीिडया

0% 3%



अ�ाय 2

परफ़े�न के बजाय प्रोगे्रस
लीडस� संवारते ह� और कोिशश करते ह�; वे परफ़ै� ��ैटेजी का इंतज़ार नही ंकरते.
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लीडस� नई टे�ोलॉजीज़ के साथ ए�पे�रम�ट करने 
म� �ादा प्रोए��व ह� और परफ़ै�न पर कम फ़ोकस 
कर रहे ह�, और कॉ�टीिटव ल�ड�ेप म� आगे बने रहने 
के िलए टे� करने और तेज़ी से सीखने को पे्रफ़रे� दे 
रहे ह�. 

ए�पे�रम���टेशन को प्राइऑरटी देना
इंड�� ी लीडस� जेनरेिटव AI का इ�ेमाल करने के 
िलए सटीक �� ैटेजीज़ का इंतज़ार नही ंकर रहे ह� — 
वे ए��व तरीके से ए�पेरीम�ट कर रहे ह�, और वे 
अ�र फ़ॉम�लाइज़्ड प्रोसेसेज़ के बाहर लीक से हटकर 
प्रोजे�्स चला रहे ह�. 

इस अप्रोच से वे �ूरोके्रसी या स� �ािनंग से परेशान 
�ए िबना नई टे�ोलॉजीज़ की �मता को तेज़ी से समझ 
पाते ह�.

भिव� की टे�ोलॉजी को ट� ैक कर�  
लीडस� न िसफ़�  �ादा ए�पे�रम�ट करते ह�, ब�� वे इस 
बात पर भी �ादा फ़ोकस बनाए रखते ह� िक उभरती 
�ई टे�ोलॉजीज़ उनके िबज़नेसेज़ और क�मर 
ए�पी�रएंसेज़ को कैसे रीशेप कर�गी.

वे नई टे�ोलॉजीज़ को ट� ैक करते ह� और उनके बारे 
म� और इस बारे म� �� ैटेिजक तरीके से सोचते ह� िक 
कॉ�टीिटव बढ़त पाने के िलए उ�� कैसे इंटीगे्रट कर� .

यह कल्चरल बदलाव है. हम अब नई टे�ोलॉजी के साथ �े और ए�पे�रम�ट करते ह�, हमारे पास ऐसा करने के िलए चाट�र है. हमारे कुछ �� ैटेिजक पाट�नस� भी इसम� 
अहम रोल िनभाते ह�; वे हमारे पास नए आइिडयाज़ के साथ आते ह� िज�� हम कम या थोड़े खच� से आज़मा सकते ह� और टे� कर सकते ह�.

�ोबल CIO/CTO

इंड��ी लीडस� �ेल कर रहे ह�
100% लीडस� अपने जेनरेिटव AI 

प्रोग्रा� को �ेल कर रहे ह�

इंड��ी लीडस� 
िबना िकसी उ�ीद या RoI केस के साथ 45% 

इ�ेमाल िकए गए जेनरेिटव AI के साथ 
ए�पे�रम�ट करते ह�

इंड��ी                लीडस�

AI को �ेल करना

6%

100%

 ‘लीक से हटकरʼ 
ए�पेरीम�ट्स िकए

 बजट अलग 
रखा

97%

10%

इंड��ी लीडस� 
नई टे�ोलॉजीज़ के साथ तालमेल 
बनाए रखने के बारे म� परेशान ह�

 िडिजटल और उभरती �ई 
टे�ोलॉजीज़ के साथ तालमेल 

बनाए रखना

69%

90%



 लीडस� कहते ह� िक टैल�ट को 
हािसल करना और बनाए रखना 

बड़ा चैल�ज है

लीडस� ने अपने ट� ांसफ़ॉम�शन के दौरान 
अपने एसोिसएट्स को अप��ल करने 

म� इनवे� िकया

टैल�ट हािसल करना 
और बनाए रखना

76%

94%

मौजूदा एसोिसएट्स 
को अप��ल कर�

23%

74%

अ�ाय 3

ट� े िडशन के बजाय टैल�ट
लीडस� मानते ह� िक ट� ांसफ़ॉम�शन को कारगर बनाने के िलए टैल�ट को अपगे्रड करने की ज़�रत है.
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डेटा कामयाब ट� ांसफ़ॉम�शन को बढ़ावा देने म� टैल�ट की 
अहिमयत को िदखाता है. टैल�ट को लुभाना, बनाए रखना, 
और अप��ल करना टॉप प्राइऑ�रटी बन गया है, और 
लीडस� बाहरी हायस� और अंद�नी डेवलपम�ट के ज़�रए 
इन चैल�जेज़ का सामना करने म� इंड�� ी को काफ़ी हद 
तक पीछे छोड़ रहे ह�.

टैल�ट ट� ांसफ़ॉम�शन को बढ़ावा देता है 
लीडस� के िलए टैल�ट को हािसल करना और बनाए 
रखना उनकी ट� ांसफ़ॉम�शन �� ैटेजीज़ के िलए अहम है. 
बाहरी ए�पट�ज़ को लाने और ��ल म� किमयो ंका 
समाधान तेज़ी से करने की कािबिलयत तेज़ी से डेवलप 
होते ल�ड�ेप म� कॉ�टीिटव बने रहने के िलए अहम 
रही है.

लीडस� मानते ह� िक नई टे�ोलॉजीज़ को लागू करने 
और बदलाव को असरदार तरीके से आगे बढ़ाने के िलए 
सही लोगो ंको रखना ज़�री है.

लीडस� अप��िलंग म� इ�े� करते ह� 
टैल�ट को बनाए रखना पूरी इंड�� ी म� चैल�ज है, 
लेिकन लीडस� अप��िलंग इिनिशएिटव्स के ज़�रए 
इसका समाधान करने म� �ादा प्रोए��व ह�. इस 
फ़ॉरवड�-िथंिकंग अप्रोच से वे बदलाव का सामना करने 
के कािबल �ादा एजाइल, भिव� के िलए तैयार टीम 
बना पाते ह�.

हमारा सबसे बड़ा चैल�ज ह� लोग, मुझे नही ंलगता िक इस िडिजटल युग म� हम एक ही तरह के टैल�ट के साथ लीडस� बनते ह� जो हम� यहाँ लेकर आया है. ऐसा नही ंहै िक 
हमारी टी� और लोग अ�े नही ंह�, वे बेहतरीन ह�, लेिकन मुझे नही ंपता िक �ा हमारे पास भिव� के िलए ��� का सही िम� है.

VP ��ैटेजी

100%
लीडस� ने अपने ट� ांसफ़ॉम�शन के 
दौरान बाहरी टैल�ट को हायर िकया

#1 चैल�ज
लीडस� ने अपने ट� ांसफ़ॉम�शन के 
दौरान टैल�ट को लुभाने और बनाए 
रखने के चैल�ज का सामना िकया



अ�ाय 4

संदेह के बजाय अलाइनम�ट
लीडस� का मानना है िक ट� ांसफ़ॉम�शन के दौरान ऑग�नाइज़ेशन को अलाइन करना सबसे अहम फ़ै�र होता है.
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कामयाब ट� ांसफ़ॉम�शन की जड़� मज़बूत लीडरिशप और 
अ�ी तरह से अलाइन िकए गए ऑपरेिटंग मॉडल म� फैली 
होती ह�.

लीडरिशप फ़ाउंडेशन है
लीडस� मानते ह� िक ट� ांसफ़ॉम�शन की िकसी भी कोिशश 
म� मज़बूत लीडरिशप सबसे अहम एलीम�ट है. असरदार 
लीडरिशप डायरे�न देती है, जवाबदेही के कल्चर को 
बढ़ावा देती है, और यह प�ा करती है िक टी� को 
मॉिटवेट िकया जाए और उ�� पेचीदा बदलावो ंम� नैिवगेट 
करने के िलए तैयार िकया जाए.

मज़बूत गवन�स और ठोस लीडरिशप के िबना 
ट� ांसफ़ॉम�श� के थमने या उनकी �मता से कम 
रह जाने की संभावना होती है.

KPIs का अलाइनम�ट अहम है 
लीडरिशप के बाद टीम के ऑ�े��व्स और KPIs 
को अलाइन करने को ट� ांसफ़ॉम�शन के दौरान फ़ोकस 
और जुड़ाव बनाए रखने के िलए ज़�री माना जाता है.
लीडस� यूिनफ़ाइड कोिशश बनाते ह� जो यह एन�ोर करके 
ट� ांसफ़ॉम�शन को ट� ैक पर रखता है िक हर टीम साफ़ तौर 
पर िडफ़ाइन िकए गए गो� के िलए काम कर रही है. 

इस अलाइनम�ट से ऑपरेशनल िबखराव को दूर करने म� 
मदद िमलती है और यह एन�ोर िकया जाता है िक प्रोगे्रस 
को मेज़र िकया जा सके और इसे अहम िबज़नेस 
ऑ�े��व्स के साथ जोड़ा जाए.

ब�त-सी ट� ांसफ़ॉम�शन कोिशशो ंके िबज़नेस िसरे पर होने के नाते, म� भरोसे के साथ कह सकता �ँ िक सही लीडर होना कामयाबी के िलए सबसे अहम चीज़ है. लीडर के 
पास लोगो ंको साथ लाने और मु��ल काम करवाने का अिधकार होना चािहए. यह अकेला तरीका है.

EVP िडिजटल

#1 लीडरिशप और गवन�स

लीडस� लीडरिशप को सबसे अहम चीज़ रेट करते ह� िजसे ट� ांसफ़ॉम�शन 
म� सही होना चािहए

100%
लीडस� ने अपनी ट� ांसफ़ॉम�शन कोिशशो ंके िलए साफ़ लीडरिशप और गवन�स को 
स्थािपत िकया

#2 ऑ�े��व्स और KPIs 
को अलाइन करना
लीडस� अलाइनम�ट को दूसरी सबसे अहम चीज़ के तौर पर रेट करते ह� 
िजसे ट� ांसफ़ॉम�शन म� सही होना चािहए

90%
लीडस� ने अपने ट� ांसफ़ॉम�शन के दौरान ऑ�े��व्स और KPIs को अलाइन िकया



अ�ाय 5

होम र� के बजाय मनीबॉल
लीडस� एिफ़िशएंसी को ए�ट� ै� करने और नतीजे िडलीवर करने पर फ़ोकस करते ह�.
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Leaders are highly focused on operational 
efficiency. They take a "Moneyball" 
approach by optimizing existing processes 
and resources rather than seeking 
large-scale, transformative breakthroughs. 

They focus on incremental, measurable 
improvements that drive efficiency and 
reduce costs. 

Incremental Efficiency as a 
Priority
Leaders prioritize automating manual 
processes and optimizing workflows at 
higher rates than the broader industry. 

This reflects a deliberate focus on 
extracting value from existing operations 
rather than chasing high-risk, high-reward 
initiatives. 

Targeted Resource Allocation
In addition to process optimization, 
leaders are focused on reskilling their 
workforce and offshoring to lower-cost 
locations, both aimed at maximizing 
resource efficiency. Redeploying talent and 
consolidating IT infrastructure allows for 
greater flexibility and cost control. 

हम ए��व तरीके से (अंद�नी) ऑफ़शो�रंग मौको ंको खोजते ह� �ों�िक इससे हम� बजट के मुतािबक चलने म� मदद िमलती है, लेिकन इससे हम� इन प्रोसेसेज़ को 
कोिडफ़ाई करने के करीब आने और आ�खरकार ऑटोमेट करने म� भी मदद िमलती है.

VP, ऑपरेशंस

इंड��ी                लीडस�

वक� फ़ोस� को रीिड�ॉय 
करना/री��ल करना

51%58%

मौजूदा वक� फ़्लोज़ को 
ऑि�माइज़ करना

86%
94%

मै�ुअल प्रोसेसेज़ को 
ऑटोमेट करना

91%
100%

कम लागत वाली लोकेश� 
म� अंद�नी ऑफ़शो�रंग

81%87%

IT इनफ़्रा���र को 
मज़बूत बनाना

78%84%



�ेल पर पस�नलाइज़ेशन
�ा आप जानना चाहते ह� िक आपका िबज़नेस �ेल पर पस�नलाइज़ेशन कैसे 
हािसल कर सकता है? क�मर जन� के हर कदम पर कामयाब होने के िलए 
आपको िजन टू� की ज़�रत है उनके बारे म� जान�.
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Adobe Customer Journey Analytics
अपने क�मस� की — ऑनलाइन और ऑफ़लाइन — दोनो ंजन�ज़ को ज�ी से समझ� िजससे आपको �ेल पर ज़बरद� 
�रयल-टाइम ए�पी�रएंसेज़ के साथ उ�� पूरा करने के िलए इनसाइट्स िमलते ह�.
�ादा जान�

Adobe Real-Time CDP
हािसल करने से लेकर लॉय�ी तक कं�ीट क�मर डेटा मैनेजम�ट सॉ�ूशन िजसम� क�मर डेटा �मताएँ और एडवांस्ड 
टू� िब� इन ह�.
�ादा जान�

Adobe Journey Optimizer
�रयल-टाइम इनसाइट्स और AI-िड� वन वक� फ़्लोज़ का इ�ेमाल करके इनबाउंड क�मर इंगेजम�ट और आउटबाउंड 
ओमनीचैनल कै�े� को मैनेज कर�  िजससे आप िकसी भी समय, कही ंभी एक क�मर या लाखो ंक�मस� को इंगेज 
कर सक� . 
�ादा जान�

INCISIV के बारे म�

Incisiv िडिजटल �कावटो ंम� नैिवगेट करने वाले कं�ूमर इंड�� ी ए�ग्ज़�ूिटव्स के िलए पीयर-टू-पीयर 
ए�ग्ज़�ूिटव नेटवक�  और इंड�� ी इनसाइट्स फ़म� है.

Incisiv पूरे कं�ूमर और टे�ोलॉजी इंड�� ी �ै�� म म� �ायंट्स को �ूरेटेड ए�ग्ज़�ूिटव लिन�ग, 
िडिजटल मे�ो�रट ब�चमा��, और पे्र��ि�व ट� ांसफ़ॉम�शन इनसाइट्स ऑफ़र करती है.

incisiv.com

इससे पाट�नरिशप म�:

ADOBE के बारे म�

हम हर िकसी को असरदार िडिजटल ए�पी�रएंसेज़ बनाने के कािबल बनाते ह�. दशको ंसे हमारे िक्रएिटव 
प्रोड�्स ने हमारे क�मस� को दुिनया के बेहतरीन ब्रांड्स बनाने म� मदद की है. लेिकन क�मर ए�पी�रएंस 
म� अ�ी तरह से िडज़ाइन िकए गए ऐप, ऐड, या वेबपेज के अलावा भी ब�त कुछ होता है.

क�मर ए�पी�रएंस प्रोड�्स और सिव�सेज़ का हमारा िवशाल पोट�फोिलयो िबज़नेसेज़ को हर क�मर 
इंटरै�न को कॉ�े� म� रखने, हर क�मर को अभी िकस चीज़ की ज़�रत है इसे समझने, और उसके 
बाद क�मर की लॉय�ी बनाने वाले िडिजटल ए�पी�रएंसेज़ को ज�ी से िडज़ाइन और िडलीवर करने 
और िबज़नेस म� कामयाबी पाने म� मदद करता है.

adobe.com
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Foreword 526
For almost all global �nancial institutions I talk to daily, improving the customer experience is the #1 priority. As the industry 
faces increasing pressure from evolving expectations, FinTech disruptors and a shi�ing global regulatory landscape, �rms are 
focused on transforming their operations to remain competitive. 


For some, that includes experimenting with Generative AI to deliver 1:1 personalization at scale for millions of customers. 
�ere’s also an economic push for leaner operations and process e�ciency- both necessary to fully leverage AI. �is report 
examines how leaders approach these challenges di�erently from the rest– uncovering strategies that can guide other 
�nancial services companies in their transformation e�orts. 


We hope to provide a roadmap for embracing new technologies and remaining customer-centric while managing risks and 
complexities. I hope you enjoy it. 


— Christopher Young, Senior Director, Global Industry Strategy, Adobe


State of Transformation 
�is section focuses on understanding the key drivers of business transformation, uncovering where the �rms we surveyed 
have focused e�orts, and highlighting the roadblocks they faced. 


Generative AI: Adoption and Impact 
�is section looks beyond the hype surrounding Generative AI. It examines �rms’ perceptions, adoption, focus areas for use 
cases, and the impact it has delivered. 


Lessons from Leaders 
�is section examines what leaders did di�erently in their approach to transformation. It distills our �ndings into key 
frameworks and insights you can apply. 


�e report is organized into three distinct sections, each of which can be explored independently. 


Section 1


Section 2


Section 3


Global respondents


53%
Respondents VP or above


65%
of respondents have a revenue
of >$10 billion


About this survey:
�is report results from a double-blind survey 
that was conducted using CATI 
(Computer-Assisted Telephone Interviewing), 
following the ESOMAR guidelines and ADM 
for Germany. Data collection adhered to GDPR 
standards, and respondents were informed 
about the purpose of the survey, how their 
data would be used, and that their responses 
would be anonymized. �ey also had the 
option to withdraw consent at any time during 
the interview. No personally identi� able 
information was captured or noted.
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KEY TAKEAWAYS


Firms need a digital-�rst operating model to unlock 
agility, e�ciency, and the ability to deliver personalized 
experiences at scale


Personalization and lean ops. 
drive transformation


Firms want to move away from their legacy cost 
model and processes. Personalizing customer 
experiences is seen as a key di�erentiator in this 
digital age.


91%
of �rms said that increasing operational 
e�ciency is a core driver of their transformation


75%
of �rms said that improving customer experience 
is a core driver of their transformation


Gen AI has huge potential
but adoption is cautious


Gen AI promises cost reduction and faster 
speed to market. However, �rms are cautious 
about investing without clear use cases, 
infrastructure, and risk mitigation strategies.


93%
of �rms said that adopting Gen AI can help
them reduce their costs


31%
reduction in marketing costs observed by
�rms that have tested Gen AI use cases


Content supply chain & service 
are the top Gen AI use cases


Firms are focused on use cases that deliver 
immediate value, pose low risk, and reduce 
manual processes. Scaling content and 
improving customer service are top priorities.


65%
of �rms said that they are using Gen AI to
create chatbots and virtual agents


62%
of �rms said that they are using Gen AI to
increase their content creation


Leaders focus on the organization
to improve their odds of success


Leaders prioritize organizational alignment, 
talent, and active experimentation to stay 
ahead of the curve. �ey recognize that 
incremental wins are key to long-term success.


100%
of leaders established clear leadership
and governance for their transformation


97%
of leaders are experimenting with Gen AI
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Section 1:


State of Transformation







Increase operational e�ciency


Increase competitive di�erentiation


Improve customer experience


Reduce/re-factor cost model


Drive organic growth


Top 5 Transformation Drivers


91%


78%


75%


74%


72%


How to read this chart:


Financial services �rms are under pressure to 
future-proof their organizations in a rapidly 
evolving and competitive landscape. �e urgency 
stems from rising customer expectations, the 
emergence of �ntech disruptors, and the 
ever-changing regulatory landscape. 


Core Transformation Drivers: 


Leaner Operations 
Firms acknowledge that legacy cost structures and 
outdated processes are incompatible with the 
demands of the digital age. 


As technology enables organizations to do more 
with less, companies are exploring ways to scale 
operations more e�ciently. Refactoring costs build 
a leaner foundation, and operational e�ciency is 
the muscle that keeps them �t — ensuring 
streamlined, precise operations. Automation and 
AI reduce manual tasks and enhance accuracy 
and agility. 


Personalized Products and 
Experiences 
In an increasingly crowded market, simply o�ering 
services isn't enough—�rms must provide 
seamless, personalized experiences at scale. 
Transformation e�orts leverage data and 
technology to deliver tailored �nancial advice, 
real-time transaction insights, and seamless digital 
experiences. By enhancing customer engagement 
through mobile apps, chatbots, and self-service 
platforms, �rms are meeting the growing demand 
for 24/7 access and personalization. 


�is chart shows the % of �rms that rated the objective as a core driver of their transformational e�orts
(e.g 91% of �rms said that improving operational e�ciency is a core driver of their transformation e�orts)


Leaner operations & personalized experiences 
are the core drivers of transformation
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Transformation Initiatives Being Taken To Refactor Cost and Increase E�ciency


How to read this chart:


Financial services �rms are increasingly focused 
on becoming leaner and more e�cient in 
response to competitive pressures and shi�ing 
market dynamics. To achieve this, they are 
prioritizing automation, o�shoring, and 
technology consolidation.


Automating for E�ciency
Automation is a key focus for �rms looking to 
eliminate manual, time-consuming processes. 
Implementing technologies like AI and machine 
learning can speed up operations, reduce 
human error, and increase accuracy. �is shi� 
allows companies to scale more e�ciently while 
freeing resources to focus on higher-value tasks.


Leveraging O�shoring for Cost 
Optimization
O�shoring (internal and external) remains a 
crucial strategy for cost reduction and e�ciency 
gains. By shi�ing certain operational tasks to 
lower-cost regions, �rms can maintain 
high-quality service delivery at a reduced 
expense. �is allows them to optimize their
internal resources while maintaining or even 
improving service quality and speed.


Consolidating Technology for Agility
Firms also focus on consolidating IT 
infrastructure to eliminate redundancy and 
simplify their technology landscape. By 
streamlining systems and platforms, they 
reduce maintenance costs, improve 
interoperability, and enhance the speed of 
decision-making, ultimately making the 
organization more agile and responsive to 
change.


�is chart shows the % of �rms that focused on a particulate initiative to improve their operational e�ciency
(e.g 93% of �rms said they focused on automating manual processes to improve their operational e�ciency)


Leaner operations: automation and 
consolidation drive e�ciency


Automating manual processes


Optimizing current work�ows


Internal o�shoring


Consolidating IT infrastructure


Outsourcing non-core services


Rationalizing product portfolio


Renegotiating vendor contracts


Reducing overall workforce


Redeploying/re-skilling workforce


93%


78%


72%


63%


51%


86%


81%


64%


53%
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Firms must enhance their digital customer 
experience as customers increasingly demand 
seamless, personalized, and secure interactions.


To remain competitive and meet these 
expectations, �rms are concentrating on three 
key areas:


Personalization at Scale
Firms are investing in personalized experiences 
that cater to individual customer needs. By 
leveraging data analytics and AI, they can o�er 
tailored product recommendations and create 
unique customer journeys across multiple 
channels. Personalization boosts customer 
satisfaction and strengthens long-term loyalty 
by making each interaction more relevant and 
valuable.


Frictionless Experiences
Customers today expect easy, self-service 
options and seamless interactions across digital 
platforms - and mobile is key. Firms are focused 
on creating frictionless experiences by 
enhancing mobile apps and web interfaces. 
Simpli�ed account management, streamlined 
interfaces, and intuitive design help reduce 
customer e�ort, leading to faster resolutions 
and higher satisfaction.


Advanced Security
Security remains a top priority as customers 
demand protection for their sensitive data. 
Financial institutions are investing heavily in 
advanced security and fraud prevention
technologies to safeguard customer 
information. By ensuring robust security, �rms 
build trust, reassuring customers that their 
digital interactions are safe and secure.


Personalizing experiences: enabling
frictionless and secure customer journeys
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Improve mobile app experience


Advanced security and fraud protection


Personalize customer journey across channels


Easy / self-service account management


Improve the web/internet experience


Personalized product recommendations


Importance In Improving the Customer Experience


91%


87%


83%


79%


78%


How to read this chart:
�is chart shows the % of �rms that rated an initiative as extremely important or important in improving the customer experience


(e.g 91% of �rms said that improving the mobile app experience is important to improve their customer experience)


76%







Financial services �rms are focused on 
achieving pro�table growth by improving the 
quality of their revenue. Rather than simply 
increasing top-line �gures, they are prioritizing 
high-quality, sustainable revenue streams. 


�is focus on quality ensures long-term 
pro�tability and stability, which is more valuable 
than growth for growth’s sake. 


Production Penetration and 
Innovation 
Firms are concentrating on building new 
products and driving cross-sell/up-sell 
opportunities within their existing customer 
base. By creating tailored o�erings and 
deepening product penetration, they can 
extract more value from their current 
relationships. 


�is approach strengthens customer loyalty and 
maximizes the lifetime value of each client, 
ensuring that revenue is not only growing but 
also more certain and resilient. 


Pro�table Customer Acquisition 
Additionally, �rms are targeting the right kind of 
customers—those who are pro�table and have 
long-term potential, especially younger, 
high-potential clients. �ese customers provide 
lifetime value and align with the �rm’s 
pro�tability goals. 


Driving organic growth: prioritizing quality
of revenue and pro�tability
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Cross-sell/up-sell products


Acquire high-quality new accounts


Build and sell new products


Acquire young/high-potential customers


Increase fee/optimize fee structure


Top 5 Organic Growth Drivers �at Firms Are Focused On


84%


77%


72%


70%


51%


How to read this chart:
�is chart shows the % of �rms that are focused on a particulate initiative to drive their organic growth


(e.g 84% of �rms said they are focused on cross-selling/up-selling products to drive their organic growth)







�e operating model is the biggest drag on 
transformation.
 
Outdated processes, internal resistance, and a 
lack of agility hinder �rms from adapting quickly 
to new demands. 


In addition, �rms must confront the burdens of 
legacy technology and the complexities of 
navigating compliance requirements. 


Operating Model and Processes 
Resistance to change and lack of agility within 
existing operating models create major obstacles 
to transformation. Firms struggle to align people, 
incentives, and processes with transformation 
goals. �is results in internal friction that slows 
progress and impedes innovation. 


Legacy Technology and Integration 
Legacy systems remain a major burden, as 
outdated technology limits the ability to innovate 
and scale. Integrating new solutions with these 
old systems is costly, risky and time-consuming, 
o�en delaying transformation e�orts. Firms need 
to modernize their technology infrastructure to 
remain competitive. 


Compliance and Security 
Regulatory compliance adds another layer of 
complexity to transformation. Firms must 
carefully balance the type and timing of initiatives 
to adhere to evolving regulations, particularly 
around data privacy and security. �e growing 
complexity of global operations further 
complicates compliance, making it harder for 
�rms to maintain legal and regulatory standards. 


Transformation hurdles: legacy operating
model, legacy tech and compliance
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Internal Resistance to Change


A�racting & Retaining Talent


Aligning KPIs with Transformation Goals


Current operating model isn’t agile


Limited visibility into key processes


Scaling Innovation Across the Org.


Top Challenges In Executing Transformation
Operating Model


64%
58%


32%
29%


16%


How to read this chart:
�is chart shows the % of �rms that rated an initiative as one of their Top 3 challenges in driving transformation)


(e.g �e #1 challenge faced by �rms during their transformation is legacy technology systems. 69% of �rms rates is a Top 3 challenge for them)


Legacy technology systems


Integrating with legacy systems


Technology
69%


53%


Managing Regulatory Compliance


Complexity of Global Operations


Data Security and Privacy


Compliance
66%


13%
17%


10%







Even though �nancial services �rms recognize 
customer experience as a key driver of 
transformation, most still do not formally 
benchmark their performance. 


A structured feedback mechanism needs to be 
improved, as it hinders their ability to gauge 
performance and make informed improvements. 


Firms may not benchmark due to various issues, 
such as lack of resources, insu�cient data, lack of 
credible third-party data, and resistance to 
change. Additionally, some �rms may not fully 
understand the value of benchmarking or feel 
they have a unique market position that doesn’t 
require comparison. 


Shi�ing Focus to Fintech Benchmarks
Firms are increasingly looking beyond traditional 
competitors and focusing on �ntech and 
non-traditional �nancial services �rms for 
benchmarking. 


Fintech companies o�en lead in delivering 
innovative, customer-centric solutions, making 
them an a�ractive benchmark for traditional 
�rms seeking to stay competitive. As customer 
expectations evolve, �rms recognize the need to 
align their customer experience with the 
seamless, tech-driven interactions o�ered by 
�ntech leaders. 


�is shi� indicates a growing understanding that 
traditional benchmarks may not fully capture the 
level of service customers now expect in the 
digital age. 


Most �rms do no formal benchmarking of 
their customer experience


10  |  Navigating the Path to Digital Excellence                                                                                                                                                                                                                                                                               


Current Benchmark


Ideal Benchmark


Current vs Ideal Customer Experience Benchmarks


How to read this chart:
�is chart compares the current and ideal customer experience benchmarks rated by �rms


(e.g 19% of �rms said they benchmark their customer experience against direct competitors, 59% of �rms said their ideal 
customer benchmark is their direct competitor)


No formal 
benchmarking


Direct 
competitors


Fin-Tech / Non 
Traditional �rms


Other


73%


13%
19%


59%


6%
21%


2%
7%







Section 2:


Generative AI: Adoption 
and Impact







As generative AI (Gen AI) continues to gain 
momentum, �nancial services �rms are eager 
to capitalize on its potential to reshape their 
business. 


Leaders see AI as a game-changer that could 
streamline e�ciency, reduce costs, and 
enhance agility. 


Great Expectations: Perceived 
Impact of Gen AI 
Financial services �rms widely recognize the 
transformative potential of Gen AI, particularly 
in reducing operational costs and improving 
speed to market. 


Many expect AI to automate processes, 
streamline work�ows, and drive e�ciency, 
enabling them to operate more e�ectively and 
respond to market demands faster. 


Cautious Approach: Reduce Risk 
Despite this con�dence, there is a clear gap in 
understanding and implementation. Few �rms 
have a comprehensive grasp of Gen AI, and 
even fewer are actively training their teams to 
use it. 


�is points to a cautious approach driven by 
uncertainty and a lower risk appetite. Firms 
are hesitant to invest in upskilling, delaying 
broader adoption. �is hesitance suggests 
they await more clarity, proven use cases, and 
risk guardrails before fully commi�ing to 
AI-driven transformation. 


Gen AI is viewed as transformational, but
few understand what it is
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Perception and Understanding of Generative AI


How to read this chart:
�is chart shows the % of �rms that agree with the statements listed on the X axis


(e.g 93% of �rms agree that adopting Generative AI will reduce their cost of operations)


Reduce cost of 
operations


Improve speed to 
market


Common
understanding of Gen AI


Training teams 
using Gen AI tools


93%


71%


23%
11%







No Plans Learning more / 
Educating ourselves


Exploring 
use-cases


Doing proof 
of concept


Deploying / Scaling


4%


28%


20%


7%


41%


�e adoption of Gen AI in �nancial services is 
progressing, but only a few �rms have moved 
beyond the exploratory phase to scale AI 
across their operations. While most 
organizations are engaging with AI in some 
capacity, the majority remain in the early 
stages of learning, experimenting, and testing 
use cases, highlighting the signi�cant 
challenges of scaling AI. 


Widespread Interest but Limited 
Action 
Nearly all �rms show interest in Gen AI, with 
most focusing on educating themselves or 
exploring potential use cases. �is re�ects 
recognition of AI’s importance but also a 
cautious approach. Many �rms are still 
determining how AI �ts into their operations 
and are not yet ready to commit to large-scale 
deployments. 


Barriers to Scaling AI 
Despite the enthusiasm, only a small fraction 
of �rms have progressed to scaling AI. �e 
challenges include the need for clean, large 
data sets, clear use cases, and signi�cant 
investment. �ese barriers require a 
well-developed infrastructure and a strong 
commitment to transforming existing 
processes. 


�e Road Ahead 
While adoption is slow, �rms are steadily 
building their understanding of Gen AI’s 
potential. As more proof of concepts succeed 
and as �rms gain clarity on AI’s value, broader 
deployments are expected. However, scaling 
will remain a challenge until these 
foundational issues are addressed. 


Hype-reality gap: most �rms are still testing 
the waters with Gen AI, and few are scaling 
projects
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Adoption of Generative AI


How to read this chart:
�is chart shows the % of �rms that have adopted Gen AI capabilities by maturity stage


(e.g Only 7% of �rms are deploying or scaling Gen AI projects in the enterprise)







Steps Taken To Adopt/Test Generative AI


How to read this chart:


Financial services �rms that have experimented 
with or scaled Gen AI have adopted a “progress 
over perfection” mindset, prioritizing 
experimentation and rapid learning over waiting 
for a perfect strategy. 


Going Rogue 
Many �rms bypass traditional corporate IT 
frameworks to run rogue experiments with Gen 
AI. By doing so, they avoid the delays with 
formalized approval processes and instead 
focus on quickly testing new ideas. �is agility 
allows �rms to stay ahead in a fast-evolving 
space, learning through hands-on 
experimentation rather than waiting for a fully 
developed roadmap. 


Learning from Experts 
Firms closely watched industry trends and 
reacted to what their competitors were doing. 
Additionally, they sought out external expertise 
from AI specialists and vendors. �ey 
understood that they don’t need to reinvent the 
wheel and can bene�t from learning from the 
successes and failures of others. 


Focus on Clear Use Cases 
Rather than chasing the hype, they sought 
targeted use cases where AI could deliver value. 
�ey prioritized e�orts where Gen AI can have a 
clear and measurable impact, such as 
automating processes, content supply chain or 
enhancing customer experiences. By clearly 
de�ning these use cases, �rms avoid wasting 
resources on generalized AI projects and 
instead concentrate on initiatives that align with 
their strategic goals. 


�is chart shows the % of �rms that took a particular step in when testing/adopting Generative AI capabilities
(e.g Only 11% of �rms set aside a speci�c budget for Gen AI projects)


Going rogue and learning while doing so
helped get Gen AI o� the ground


Did ‘rogue’ experiments outside of corporate IT


Conducted industry and technology research


Reacted to what competitive / competition trends in Gen AI


Reached out to Generative AI vendors


Sought expertise from AI specialists / consultants


De�ned use cases to address with Generative AI


Set aside a speci�c budget for Gen AI projects


Integrated Generative AI into broader digital strategy


91%


57%


53%


11%


87%


63%


37%


1%
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Top Use Cases Being Explored


How to read this chart:


Financial services �rms are leveraging Gen AI to 
transform key operational areas, with a strong 
focus on automating content creation, 
enhancing customer service, and streamlining 
document processing. 


Content Supply Chain 
AI is playing a crucial role in transforming the 
content supply chain. Firms are focusing on 
automating the creation of text, visual, and 
video content to scale their content production 
e�orts more e�ciently. �is reduces the manual 
labor involved in content generation, enabling 
�rms to produce high-quality materials faster 
and in larger volumes, ultimately enhancing 
marketing, customer communication, and 
engagement. 


Customer Service and Chatbots 
Gen AI is also making a signi�cant impact on 
customer service. Chatbots and virtual 
assistants can handle routine customer 
inquiries, providing quick responses and access 
to frequently asked questions. �is reduces the 
load on human agents and improves customer 
satisfaction by o�ering immediate support, 
making service more e�cient and accessible 
24/7. 


Document Processing 
Firms are utilizing Gen AI for document 
processing and analysis, automating the review 
of large volumes of data. �is use case allows 
for faster, more accurate extraction of insights 
from documents, improving decision-making 
and freeing up employees to focus on 
higher-value tasks. By streamlining document 
work�ows, �rms can signi�cantly increase 
operational e�ciency. 


�is chart shows the % of �rms that are exploring a particular use case using Gen AI capabilites
(e.g 62% of �rms are using Gen AI to assist in content creation)


Content supply chain and customer service
are the top focus areas for Gen AI


Chatbots and Virtual Assistants


Content Creation


Visual Content Generation


Customer Service and Support


Predictive Analytics for Customer Behavior


Document Processing and Analysis


Customer Insights and Segmentation


65%


52%


50%


42%


62%


56%


50%
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Firms that have implemented Gen AI have 
achieved signi�cant cost savings. 


While the actual impact was greater than 
anticipated, many �rms still struggle to measure 
these bene�ts, limiting their ability to quantify 
the value of Gen AI-driven transformation. 


Limited Measurement Capabilities 
Despite the clear potential for cost reduction, 
only a small percentage of �rms have been able 
to measure the �nancial impact of Gen AI 
e�ectively. 


�is indicates that many organizations lack the 
necessary tools, processes, or data visibility to 
track and assess AI outcomes. Without proper 
measurement, �rms risk missing opportunities 
to �ne-tune their strategies and fully capitalize 
on the cost-saving potential of AI. 


Greater Impact �an Anticipated 
While companies anticipated a 19% reduction in 
operational costs, they achieved a 31% decrease. 


While this demonstrates the signi�cant 
e�ciency gains Gen AI can deliver, we must 
take this with a grain of salt. Many Gen AI 
projects are still at a smaller scale and haven't 
faced the complexities of enterprise-wide 
deployment, so the impact may not be as 
signi�cant as a controlled experiment. 


Gen AI reduced marketing costs by a third,
though few can currently measure its impact
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9 in 10
�nancial services �rm believe 
Gen AI will be transformative


1 in 2
�nancial services �rm have 
experimented with Gen AI


1 in 6
�nancial services �rm were able 
to measure the impact of Gen 
AI on their marketing cost


How to read this chart:
�is chart compares the executed % reduction in marketing costs to the 


actual % reduction in cost
(e.g Firms saw a 31% reduction in marketing costs by using Gen AI)


Expected Impact                   Actual Impact


Cost Reduction


19%


31%







Section 3:


Lessons from leaders


Leaders: 6.3% of our respondents (n=33) were categorized as leaders in our analysis. Leaders exhibited the following characteristics:
�eir revenue growth is higher than their peers, they have experimented with Gen AI and they benchmark their customer experience.







LESSON 1


Benchmarking over complacency
Leaders continuously benchmark and improve their end-to-end customer experience.
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Only 27% of the industry benchmark their 
CX compared to 100% of leaders


Industry leaders are looking at non direct 
competitors to improve their CX


While only a third of the industry 
benchmarks its customer experience, all 
leaders do. �ere is a growing shi� among 
leaders toward benchmarking against 
non-traditional players, such as �ntech �rms 
and technology companies. 


�is shi� re�ects an evolving understanding 
of what de�nes exceptional customer 
experience in the �nancial services industry. 


Looking Beyond Direct 
Competitors
Currently, most �rms focus on benchmarking 
their customer experience against direct 
competitors, but the ideal state shows a 
desire to move beyond this traditional 
approach. 


As �rms strive for a competitive edge, the 
ideal benchmarking target is shi�ing toward 
technology companies and �ntech �rms. 


�ese industries have set the bar for digital 
experiences, driving �rms to look outside 
traditional �nancial services for inspiration on 
enhancing personalization, convenience, and 
e�ciency in their customer experience 
strategies. 


Experiences can't stay static, our consumers aren't! It took a lot of blood and tears ge�ing our digital experience to what I think is above 
par. But, we can't sit still we have to constantly look at what the startups are doing, what kind of experiences young people want.


SVP, Experience


Industry                 Leaders Current Benchmark                 Ideal Benchmark


Benchmark our 
experience


27%


100%


Fin-Tech


23%


45%


Direct 
competitors


71%


42%


Retailers


3% 3%


Technology 
Companies


3% 6%


Media


0% 3%







LESSON 2


Progress over perfection
Leaders tinker and try; they don't wait for the perfect strategy.
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Leaders are more proactive in experimenting 
with new technologies and are less focused 
on perfection, preferring to test and learn 
rapidly to stay ahead in a competitive 
landscape. 


Prioritize Experimentation 
Industry leaders are not waiting for �awless 
strategies to deploy Gen AI—they are actively 
experimenting, o�en running rogue projects 
outside of formalized processes. 


�is approach allows them to quickly 
understand the potential of new technologies 
without being bogged down by bureaucracy 
or rigid planning. 


Track Future Tech 
Leaders not only experiment more but also 
maintain a stronger focus on how emerging 
technologies will reshape their businesses 
and customer experiences. 


�ey track and think strategically about new 
technologies and how to integrate them to 
gain a competitive edge. 


It's been a cultural change. We now play and experiment with new technology, we have the charter to do so. Some of our strategic 
partners play a key role in this too; they come to us with new ideas that we can try and test with low or li�le cost.


Global CIO/CTO


Industry leaders scale
100% of leaders are scaling their


Gen AI programs


Industry leaders experiment
45% used Gen AI with NO 


expectation or RoI case


Industry                 Leaders


Scaling AI


6%


100%


Did ‘rogue’ 
experiments


Set aside 
budget


97%


10%


Industry leaders worry
about keeping pace with


new technologies


Keeping Pace with Digital and 
Emerging Technologies


69%


90%







Leaders say Talent Acquisition
and Retention is signi�cant


challenge


Leaders invested in upskilling
their associates during their


transformation


Talent Acquisition 
and Retention


76%


94%


Upskill existing 
associates


23%


74%


LESSON 3


Talent over tradition
Leaders believe talent needs to be upgraded to make transformation work.
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�e data highlights the critical importance of 
talent in driving successful transformation. 
A�racting, retaining, and upskilling talent has 
become a top priority, with leaders 
signi�cantly outpacing the broader industry 
in addressing these challenges through both 
external hires and internal development. 


Talent Drives Transformation 
For leaders, talent acquisition and retention 
are core to their transformation strategies. 
�e ability to bring in external expertise and 
address skill gaps quickly has been crucial for 
staying competitive in a rapidly evolving 
landscape. 


Leaders recognize that having the right 
people in place is essential for implementing 
new technologies and driving change 
e�ectively. 


Leaders Invest in Upskilling 
While talent retention is a challenge across 
the industry, leaders are more proactive in 
addressing it through upskilling initiatives. 
�is forward-thinking approach allows them 
to build a more agile, future-ready team 
capable of navigating change. 


Our biggest challenge is people, I don't think we become leaders in this new digital age with the same kind of talent that got us here. It's 
not that our teams and people aren't good, they are great, but I don't know if we have the right mix of skills for the future.


VP Strategy


100%
of leaders hired external 
talent during their 
transformation


#1 challenge
faced by leaders during their
transformation was a�racting
and retaining talent







LESSON 4


Alignment over ambiguity
Leaders believe aligning the organization is the most important factor during transformation.
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Successful transformation is deeply rooted in 
strong leadership and a well-aligned operating 
model. 


Leadership is the Foundation 
Leaders recognize that strong leadership is the 
most critical element in any transformation 
e�ort. E�ective leadership provides direction, 
fosters a culture of accountability, and ensures 
that teams are motivated and equipped to 
navigate complex changes. 


Without strong governance and decisive 
leadership, transformations are likely to stall or 
fall short of their potential. 


Alignment of KPIs is Key 
Beyond leadership, aligning team objectives 
and KPIs is viewed as essential for maintaining 
focus and cohesion during a transformation. 
Leaders create a uni�ed e�ort that keeps the 
transformation on track by ensuring that every 
team is working toward clearly de�ned goals. 


�is alignment helps bridge operational silos 
and ensures that progress is measurable and 
tied to overarching business objectives. 


Having been at the business end of many transformation e�orts, I can say with some con�dence that having the right leader is the most 
important thing for success. �e leader needs to have the authority to bu� heads together and get shit done. It's the only way.


EVP Digital


#1 Leadership and Governance
Leaders rate leadership as the most important thing to get right 
in a transformation


100%
of leaders established clear leadership and governance for their 
transformation e�orts


#2 Aligning objectives and KPIs
Leaders rate alignment as the second most important thing to get 
right in a transformation


90%
of leaders aligned objectives and KPIs during their transformation 







LESSON 5


Moneyball over home runs
Leaders are focused on extracting e�ciency and delivering results.
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Leaders are highly focused on operational 
e�ciency. �ey take a "Moneyball" approach 
by optimizing existing processes and resources 
rather than seeking large-scale, transformative 
breakthroughs. 


�ey focus on incremental, measurable 
improvements that drive e�ciency and reduce 
costs. 


Incremental E�ciency as a Priority
Leaders prioritize automating manual 
processes and optimizing work�ows at higher 
rates than the broader industry. 


�is re�ects a deliberate focus on extracting 
value from existing operations rather than 
chasing high-risk, high-reward initiatives. 


Targeted Resource Allocation
In addition to process optimization, leaders are 
focused on reskilling their workforce and 
o�shoring to lower-cost locations, both aimed 
at maximizing resource e�ciency. Redeploying 
talent and consolidating IT infrastructure allows 
for greater �exibility and cost control. 


We actively look for (internal) o�shoring opportunities because it helps us meet budget, but it also helps get us closer to codifying and 
�nally automating these processes.


VP, Operations 


Industry                 Leaders


Redeploying/re-skil
ling workforce


51%
58%


Optimizing current 
work�ows


86%
94%


Automating manual 
processes


91%
100%


Internal o�shoring to 
lower cost locations


81%87%


Consolidating IT 
infrastructure


78%84%







Personalization at Scale
Want to learn how your business can achieve personalization at scale? 
Discover the tools you need to succeed at every step of the customer 
journey:
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Adobe Customer Journey Analytics
Quickly understand your customers’ journeys — online and o�ine — giving you the insights to 
meet them with incredible real-time experiences at scale.
Learn more


Adobe Real-Time CDP
A complete customer data management solution — from acquisition through loyalty — with 
customer data capabilities and advanced tools built in.
Learn more


Adobe Journey Optimizer
Manage inbound customer engagement and outbound omnichannel campaigns using real-time 
insights and AI-driven work�ows so you can engage one customer or millions anytime, anywhere. 
Learn more


ABOUT INCISIV


Incisiv is a peer-to-peer executive network and industry insights �rm for consumer industry 
executives navigating digital disruption.


Incisiv o�ers curated executive learning, digital maturity benchmarks, and prescriptive 
transformation insights to clients across the consumer and technology industry spectrum.


incisiv.com


IN PARTNERSHIP WITH


ABOUT ADOBE


We empower everyone to create impactful digital experiences. For decades, our creative 
products have helped our customers build the world’s best brands. But there’s more to 
customer experience than a well-designed app, ad, or webpage.


Our comprehensive portfolio of customer experience products and services helps 
businesses put every customer interaction in context, understand what each customer 
needs right now, and then quickly design and deliver digital experiences
that build customer loyalty and drive business success.


adobe.com





