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| protagonisti del cambiamento:
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acceleratori

Maggiore competizione

Pressione sui margini
e la profittabilita
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79%0 clienti sono

multicanali
e oltre 14 milioni di utenti Intern
banking

e oltre 3 milioni utilizzatori di servizi
bancarj via cellulare _

la multicanalita

e oltre 3 milioni parlano con i
contact center

¢ qguasi 10 milioni usano ATM
evoluti

e Oltre 2 milioni hanno un
promotore finanziario

. . Fonte: Osservatorio ABI della Customer
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partire dal bisogno del cliente
tracciatura del customer journey

OFFRIRE ESPERIENZE MULTICANALI

Integrazione operativa
iIngaggio del cliente

coerenziazione dei contenuti Immagine coordinata

logiche collaborative
contaminazione con altri mondi

semplicita
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La comunicazione come stimolo per la costruzione di significati da
parte dei clienti
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MANTENERE DRITTA LA BARRA
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