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1 Il mercato retail: le famiglie e
le microimprese




@O La piramide dei clienti privati e dei loro comportamenti
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Fonte: Rilevazione ABI-SDA Bocconi sui comportamenti di acquisto

dei servizi finanziari; 31/12/2012
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* Raccolta diretta + raccolta indiretta




@O | bancarizzati: un universo di sfide e opportunita
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Fonte: Elaborazione ABI su dati Osservatorio ABI-GfK Eurisko, Associazione
dicembre 2013 Bancaria
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Il retail: un universo articolato
composto da clienti privati e piccole imprese

La segmentazione della clientela micro e piccole imprese in una banca oggi
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Fonte: Istat, Censimento dell’'Industria e dei servizi
2011, Censimento generale dell’Agricoltura, 2010,
Struttura e competitivita delle imprese, 2013 (dati
2011).
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1 3Rapporto tra Utilizzato dalla banca e Utilizzato dal sistema

~ .. Fonte: ABI-SDA Bocconi, Monitoraggio periodico
Associazione 4o e performance commerciali sulla clientela
Small Business e Piccole imprese, 2013 (dati 2012).
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2 La soddisfazione e le altese




La soddisfazione per la propria banca di riferimento e
in costante consolidamento

Il trend della Customer Satisfaction — clientela privata

{e aree della relazione piu
apprezzate nel 2013:

(la soddisfazione overall per la banca principale, % clienti) Wdinternet Ban king
192 93 gg 89 g3 g3 84 86 86 89 g6 86 AREA DI DReferenfe/geSiore
o0 80 81 82 POSITIVITA’

80 64 67 Voti 6+7+8
"’ 59 58 56 61 60 60 SODDISFA-
i 51 ZIONE
47 47
50 44 42 Voti 7+8
w /Dal 2012 le prime 3
o componenti della relazione
" 1994 1122‘;/ 12222/ 2001 90022003* 2004* 2005 2006 2008 2009 2010 2011 2012 2013 in CreSC“'a:

*Stima su campioni delle banche partecipanti ai posizionamenti dei singoli anni

O Innovazione di prodotio
[ Servizio al cliente
O Informazioni fornite

Fonte: Osservatorio ABI-GfK Eurisko, dicembre 2013
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@@ Cosa si aspetta dalla sua banca?

LE LEVE DI FIDELIZZAZIONE LE LEVE COMPETITIVE
v?gng 1° Proattivit 1° Proattivita
(o) ° og N\ o) ° og N\
BANCA 2° Semplicita 2° Professionalita
per i clienti digitali per i clienti piu evoluti

™~ UTENTI INTERNET BANKING (48%)
™ PLURIBANCARIZZATI (22%)

"*"" TOTALE RISPONDENTI

\56
55
AVVISARE OFFRIRE OFFRIRE FORNIRE
TEMPESTIVAMENTE SERVIZI PROFESSIONALITA’E  COMUNICAZIONI
LA CLIENTELA SE  SEMPLICI DA ATTENZIONE DA PIU’ CHIARE
QUALCOSA NON CAPIRE PARTE DI OGN
FUNZIONA O NON INTERLOCUTORE
E' NELL'INTERESSE CHE LAVORA IN
DEL CLIENTE BANCA

Fonte: Osservatorio ABI-GfK Eurisko, dicembre 2013 ABI gssocia.zione
ancaria
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3 | nuovi comportamenti dei clienti




La frequenza di utilizzo dell’agenzia

S
“E in generale, sia con la banca principale sia con altri, con che frequenza si e recato in agenzia nell’ultimo anno?g”

BASE: utilizzatori del canale.

valori %
banca principale e altre

. banche/istituzioni
agenzia/ sportello

2012 2013

Plu volte a seftimana “ | bancarizzati non

1 volta a settimana
rinunciano all’'agenziq,
ma ne cambiano
I'utilizzo, rivolgendosi
allo sportello sempre
piu per le scelte
finanziarie complesse e
meno per 'operativita
di routine

2/3 volte al mese

27
1 volta al mese 30

piU raramente 37 +19%

Nell’vltimo anno la
frequenza allo
sportello e
diminuita del 15%

Media volte al mese 1.7 =——p 1.5

Variazioni statisticamente significative rispetto al 2012 ABI QSSOCi%ZiO“e
ancaria
Italiana

Fonte: Osservatorio ABI-GfK Eurisko, dicembre 2013




Il ruolo dei canali nella relazione con i clienti

Non indica: 2%

Variazioni statisticamente significative rispetto al 2012

Fonte: Osservatorio ABI-GfK Eurisko, dicembre 2013 ABI gssocia,zione
ancaria
Italiana
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Come si sta trasformando il nuovo cliente?

Shopping
around

Passaparola
positivo

Fonte: Osservatorio ABI-GfK Eurisko, dicembre 2013 ABI

+7%

Rispetto al 2012

31 % dei clienti

(e un terzo di quelli che
non lo fanno sono
propensi a farlo)

-

+51% ] ﬁ‘\\

QANCARIZZATI BANKING ZATI

+11%
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4 Vantaggi e opportunita della
digitalizzazione




Quali opportunita nella digitalizzazione?

> VICINANZA AL MERCATO

R

ORI

‘-LSF{IC

INFORMAZ! |
‘\Q‘

> COMPETIZIONE

> INNOVATIVITA'
> DISTINTIVITA'

el ol
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