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— L'OBIETTIVO

Comprendere come il cliente, nella sua quotidianita, interagisce con la banca

Bisogno del Cliente Ambiti Esplorati

= [Gestione del C/C e pagamenti » Descrizione interazione Cliente/Banca per attivita

= [estione dei Risparmi e Investimenti

» [jestione dei Finanziamenti

Dispositive e Informative

» Descrizione dei Modi e dei Tempi di Uso dei Canali e delle

Aspettative sui Canali stessi

— |L CAMPIONE SCELTO PER L'INDAGINE PILOTA

DATA COLLECTION 6-9 marzo 2013

1.021 A TITOLARI DI CONTO CORRENTE
UTILIZZATORI DI INTERNET ALMENO UNA VOLTA
ALLA SETTIMANA

CAWI (panel proprietario DOXA Duepuntozero)

00% 42%

C/C & Liquidita Finanziamenti, Risparmi &
Prestiti, Mutui Investimenti

(Fonte dati: CAPIBUS 2012 Doxa)

Campione rappresentativo popolazione italiana internet, per sesso, eta (25-64 anni). area geografica e frequenza di connessione - tutti i giorni e pil volte alla settimana-

m POSSIEDE E USA
33% PER INTERNET
. 58%
— 20, - » POSSIEDE MA NON
USA PER
INTERNET
. 8% . NON POSSIEDE
65%
35%
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CANALI UTILIZZATI - ULTIMO ANNOD

(Base: totale intervistati

Utilizzo Internet Banking
Utilizzo Self Service/Bancomat
Utilizzo Mobile Banking
Ricorso al promotore finanziario
Utilizzo Call Center/Numero verde &}/
NUVEROD VSTTE MELOMESE LUQUIDITA INVESTIMENTT  ANANZAMENTI
ALAE 1,7 1,4 1,3
SELFSERVICE 4,5 5,4 4,5
INERNETBANKING 5,4 5,4 4,5
MOBILE BANKING 6,2 7,1 4,6
CALL CENTER 2,3 3,8 1,6
MSITAPROVOICRE
1,9 0,9 1,0
ANANAARIO ? ? ?
I Doxametrics
due pu ntozero *Il contatto/visita comprende sia attivita informative che dispositive
I Daxa

*la frequenza é calcolata ESCLUSIVAMENTE sulla percentuale di chi dichiara di utilizzare il contatto

Internet Banking

CANALE DI CONTATTO UTILIZZATO IN CASO DI PROBLEMI

Base: totale intervistat

1.018 cas

Call Center/numero verde

Internet via PC (email/form)

Visita del Promotore finanziario

Self Service (sportelli bancomat)

Mobile banking via
Smartphone/Tablet

Non saprei

7
| 5%
0%
l2%

TEMPO TRASCORSO A OGNI CONTATTO CON IL TOUCH POINT

(Base: totale intervistati) VALORI MODALI

Filiale

Meno di 10 minuti

Bancomat

Mobile banking

Call center

Promotore
finanziario

Meno di 30 minuti

Meno di 10 minuti

Meno di 10 minuti

33%

aT%

67%

aT%

ADBI

87%

43%

Associazione
Bancaria
[taliana



Prima Nelle

netting/ Tardo trasferte
Mrentodi utlizzo  Primad Mittinata/ Poeriggio/ porreriggio/ Nonc'éun quaticiane
prevalente del andcbrea  Pawsad Pasa inpawsad rienrodd Acasala arario Sabaty/ Quandosono (auto, mezzi
canale lavaro lavaro pranzo lavaro lavaro sera Di notte definito Donenica  inviaggio  publdici)
Fliale 25% 29% 23%| 15% 10% - - 18% - - -
Self o o o o 0 o o 0 o o o
Service/ ATV 21% | 14% | 18% | 13% | 30% | 8% 7% 39% 19% 13% 7%
:;:Eg 9% 23% 15% 15% 20%| 41% 10%| 33% 17% 5% 3%
Mobile banking 16% 22% 20% 19% 18% 26% 9% | 33% | 13%| 24% 21%
Call center 10% 18% [21% 28% | 17% 15% 7% 28% 5% 7% 7%
Soe 6% 21% T% 9% | 21% 18%| - 29% 1% - 3%

I Doxametrics

duepuntozero
M Doxa

Associazione
Bancaria
[taliana



| MOTIVI DI UTILIZZO DEI CANALI

BASE TOTALE INTERVISTATI

INFCRVATIVO
UQUDITA  INVESTIVENTI

DISPGSITIVO
UQUDTA  INVESTIVENTI

Fliale ‘ ,

b I

e >
e d ) N D N
Mbile P y y 4
Call Certer | y ! y
Praotore Frarziario | p r p
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VALUTAZIONE DEI

CANAEL TE e
aspettative aspelatve
Fliale 4% 80% 16%
Self Service/ AIM 7% 86% 7%
Inter net Banking 17% 78% 4%
IMbbile banking 14% 72% 14%
Call center 8% 75% 17%

Promotore finanziario 11% 67% 23%
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PROPENSIONE ALL'UTILIZZO FUTURO

S — Inzieroa Di g Corecgs  Dimeno N'n I‘o A
ﬂiﬁ; laTUAfizicre cHi cardi? (totdle farlo utilizzero piu
ALAE 7% 25% 83% 16% 1%
SELFSERMVCE 7% 31% 87% 5% 1%
INTERNET BANKING 11% 43% 75% 2% 1%
MCBILE BANKING 20% 25% 80% 1% 0%
CALLCENTER 14% 13% 87% 2% 0%
it 13%  11%  88% 2% 1%



MOTIVI DI CAMBIO ABITUDINI
s e G S NFORMAZION OPERAZION
Per comodita R}/
Per motivi di tempo % 74
3%
2%

Per risparmiare 0%

Preferisco fare da solo 9%

Preferisco un consiglio del B'y
personale 0

Hmmmm
EE 1 E
S

Lo sostituiro con un altro canale

Per insoddisfazione

=2

Non mi sento a mio agio .l] lgg
nell'utilizzarlo A’ A]
Perché il canale non é adatto lg% II%
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MOTIVI DI CAMBID ABITUDINI

(Base: chi ha dichiarato di avere intenzione di cambiare abitudini

SOTTOSCRIZIONE PRODOTT

Per comodita 45%

Preferisco un consiglio da 34|y
una persona 0

Per motivi di tempo [[:[7A

Per risparmiare
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CELL: 348 07481449
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F’.MISTREIRIGEI@DUEF’UNTDZERDRESEAREH.IT

CELL: 335 5487696

via B. Panizza, 7
20144 Milano



