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—. Omnicanalita: dalle parole ai fatti ABI 1Y

Variazioni attese sugli investimenti

Campione: 23 Banche / Gruppi rispondenti

D: Quali sono le variazioni attese negli investimenti per i seguenti canali nel 2023 rispetto al 20227

Mobile Banking 44% 30% 0%
Canali
digitali Internet Banking da PC 52%

Contact Center 52%

Promotori 57% 9% 17%
Canali ATM 52% 4%  17%
fisici
Fiiale 47% anl]  17%
m In forte aumento In aumento Costante Inriduzione ® In forte riduzione Non rispondenti

Quasi la totalita del campione dichiara di voler aumentare o di mantenere costanti gli investimenti sui diversi canali.

Il Mobile Banking continua ad essere il touchpoint su cui le banche dedicano maggiore attenzione in termini di effort;
I'Internet Banking registra valori leggermente piu contenuti.

Forte |'attenzione verso il canale Contact Center in un'ottica di integrazione multicanale.
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—. Al lavoro per un customer journey integrato ABI 1Y

Sviluppo delle interazioni con la clientela in ottica multicanale
Campione: 23 Banche / Gruppi rispondenti per investimenti multicanalita, 22 per interazioni multicanale

D1: Nel prossimo anno quali variazioni ci saranno negli investimenti per lo sviluppo di processi che supportino le interazioni Banca/cliente in ottica multicanale?
D2: Laddove sviluppate in ottica multicanale, le seguenti interazioni Banca/cliente sono basate sull’integrazione di quali canali?

. . . Interazioni sviluppate in ottica omnicanale
Investimenti su processi per supportare

.l
interazioni cross canale Assistenza su prodotti/ servizi [HE———_E  45%
73%

% Risoluzione problemi operativi [R———r 50%
64%

H In forte riduzione

in riduzi Dismissione/ liquidazione prodotti/ servizi 27%
nriauzione
18%
44% Costante . . . o N gg% - Canale digitale —
44% Inaumento Acquisto nuovi prodotti/ attivazione servizi < 50% Contact Center
0
45%
H Inforte aumento 45% Canale digitale —
Iniziative commerciali (es. cross/up-selling, azioni % 5% Canale fisico
. e . - . . 50%
originate da eventi specifici o scadenze cliente) 200 _ Contact center -
36% Canale fisico
Campagna di marketing cross-canale 32% 55%
1% 0 Canale digitale —
o B Contact Center —
. . . * Canale fisico
Richiesta appuntamento in filiale EE%

45%

Il 53% delle banche prevede di aumentare gli investimenti per la creazione di servizi basati su una logica di
interazioni cross canale (il 44% in misura significativa).

Le integrazioni piu comuni si verificano tra il canale digitale e il contact center. || massimo livello di
intercanalita si riscontra soprattutto per le attivita di assistenza e le risoluzione problemi operativi. e
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— Il ventaglio delle funzionalita Mobile Banking ABI 1Y

Le funzionalita previste all’interno dell’App di Mobile Banking
Campione: 24 Banche / Gruppi

D: Sono disponibili/prevedete di rendere disponibile una o piu delle seguenti funzionalita all’interno dei canali di Digital Banking*?

Pagamento con fotocamera 8%

Pagamento F24

P2P 4%
SCT Inst 13%
Pagamento con NFC 8%
Servizio di bill splitting (funzionalita “suddividi spesa”) 8%
ATM cardless 4%

PISP 13%

Altri pagamenti

e - - o o o o e o e o e e o e e e (e e e e e e e e e e e e e e e e EE e EE O e e EE e O e e O e e e .

Remote selling 8%

Assicurazionidevice elettronici 8%
Assicurazioni animali domenstici 8%
Assicurazioni auto /bicicletta 8%
Assicurazioni casa 8%
Scansione documenti 8%
Sconti/coupon/cashback 4%
Tracking richieste 4%

m Gia disponibile Salvadanaio 8%
Serviz non finanziari 8%

Assicurazioni viaggio In ambito pagamenti si evidenzia una crescente
Round-up 4% diffusione di servizi “frictionless”, come i
Attivazione carta usa e getta 4% pagamenti con fotocamera e con tecnologia NFC.

Introduzione entro 2023

* Il grafico rappresenta un’estrapolazione di un sotto insieme di funzionalita rispetto alla domanda originaria.
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«Che cliente (digitale) sei?» luglio 2023

_ Il cliente e le operazioni informative

Per ciascuna delle seguenti operazioni, quali device utilizzi fra Smartphone e PC?

% ulilizzo del servizio
sui canali digitali

93%

93%

66%

60%

53%

53%

49%

Saldo e movimenti carte

Saldo/ lista movimenti cc/ conto deposito/
conto fitoli/ situazione investimenti

Ricerca sportelli Bancomat / filiali vicine

Assistenza tramite chat e videochat

Info su prestiti / mutui / simulazione mutuo

Info su tassi o quotazioni / su valuta

Gestione servizi assicurativi

Base: totale campione (1001)

74%

73%

4%

32% = Mobile Banking da
08% Smartphone

32% )
34% m Internet Banking da PC

12%

30%

35% ® Non faccio questa
31% operazione tramite i

canali digitali della
34% banca
29% Non chcio mai questa
29% operazione
31%

71%

71%

48%

36%

26%

31%

27%

77%

75%

58%

47%

40%

40%

32%

Pluri 2
banche
N=292

72%

57%

46%

37%

35%

Pluri 3 +
banche
N=161

84%

81%

61%

50%

45%

48%

Dato significativamente piu alto rispetto al totale campione

Dato significativamente piu basso rispetto al totale campione



_ Il cliente e le operazioni dispositive - ABI [

Per ciascuna delle seguenti operazioni, quali device utilizzi fra Smartphone e PC? !
Pluri 2 Pluri 3 + !
% utilizzo del servizio banche banche |
sui canali digitali N=292 N=161 |
1
63% : i

() ee 54% ]
2 92% Bonific 5% 60% 68% | 62% 76% |
o 3% 1 :
& - |
g . o 48% : !
e 77% Altre tipologie di pagamento 48% ) X
£ (tasse, mav, cbill, bollo auto) 13% 43% 54% 1 52% 7% |
_;:, 10% ; !
@ 47% I :
3 75% 44% | !
) Pagamento bollette 12% 45% 49% 1 47% 53% |
% 13% | !

O 1
5 53% X |
& 73% Bonifici istantanel ! :
c 50% 56% 54% 60% !
0 ! 1

v m 1
3 § 7% Mobile Banking d | i
S 72% Ricarica celulare 7 oblle Sanking ca ' !
8 = Smartphone 54% 60% 1 57% 68% |
5 2 - :
o (f : .
ez 69% F24 (modello di mInternet Banking da | :
o Z ° e PC ' !
N © pagamento unificato) 28% 35% : 35% 35% !
c = ' !
O ‘oo ! 1
S5 . 51% m Non faccio questa : !
Sy 68% Ricarica carta prepagata operazione framite i ] !
£ 53 canali digitali della 47% 56% ! 54% 60% |
° = banca ! :
Q—_n' o Non faccio mai b o e e !

< %;) questa operazione ™ | Dato significativamente piu alto rispetto al totale campione

Base: totale campione (] 001 ) Dato significativamente piu basso rispetto al totale campione




ABI Lab, Osservatorio Digital Banking, Rapporto «House of Digital», luglio 2023

— Due velocita diverse ABI 1Y

Operazioni dispositive effettuate dai canali digitali

Ripartizione e trend delle operazioni dispositive effettuate su Internet Banking
da Portale Web

Ripartizione e trend delle operazioni dispositive effettuate su Mobil

2,0%  100,0% 202%  2,3% 27%  NA. 100,0%

19,0% B A
07 N

633% N

Ricariche carte Pagamento bollettini T
Ricariche carte Ricariche cellulare Pagamento Bollettini P2P TOTALE

Ricariche carte Pagamento bollettini

Ricariche carte Bollette p2P TOTALE

Bonifici e giroconti Ricariche cellulare Bonifici e giroconti

Delta YoY (21 —’22) # operazioni Delta YoY (21 —’22) # operazioni

Campione: 19 Banche/Gruppi rispondenti per il campione costante

Campione: 19 Banche/Gruppi rispondenti per il campione costante
4Campione: 15 Banche/Gruppi rispondenti per il campione costante

1 . - — )
Campione: 13 Banche/Gruppi rispondenti per il campione costante ®Campione: 18 Banche/Gruppi rispondenti per il campione costante

ZCampione: 18 Banche/Gruppi rispondenti per il campione costante

3Campione: 6 Banche/Gruppi rispondenti per il campione costante

Il trend dei volumi delle operazioni dispositive tramite Mobile € in aumento per ogni categoria analizzata, con una crescita
complessiva del 25% e un totale di operazioni dispositive pari a circa 300 Milioni rispetto ai 200 Milioni da Internet. L'operativita
dispositiva tramite Internet Banking mostra una leggera decrescita legata principalmente alla diminuzione delle ricariche tramite
cellulare e dei pagamenti bollettini..

* La ripartizione é stata effettuata sulla base delle categorie di operazioni prese in esame dal tavolo di lavoro.



ABI Lab in collaborazione con Doxa, Osservatorio Digital Banking, Rapporto

«Che cliente (digitale) sei?» luglio 2023

— Interesse per i servizi aggiuntivi (extrabancari)

Sempre piu spesso le banche propongono sui propri canali digitali servizi aggiuntivi rispetto a % Molto
quelli piu strettamente bancari. Quanto e interessante per te che la tua banca ti offra i seguenti .
servizi attraverso I'internet banking/ app? ] PLuri2 PLURI 3 +
: banche banche
1 N=292 N=161
® Molto ® Abbastanza ®Poco Per niente : !
Servizilegati all'attivazione SPID 32% 44% 17% A 31% 32% E 31% 35% E
1 1
servizilegati alla mobiita  [IPTR 43% AL 0% 26% 2% | 24% 28% |
1 1
Servizi per turisti/ tempo libero 22% 44% 24% §MA 22% 24%  22% 27% |
1 1
Missioni, quiz, sfide per ottenere rimborsi/sconti EPyYA 39% 2y 38 15% 21% 23% , 23% 23%
1 1
Servizi di comparazione delle offerte perle 1% 43% 25% IRCA 20% 23% | 22% 047, |
utenze I !
Acquisto prodotti/servizi da partner con : E
finanziamenti/rateizzazione (TV,smartphone) ez 46% 237 17% 20% : 18% 24% !
Servizilegati allo sport (sconti per palestra)  REYA 36% {1790 16% 16% 20% E 18% 24% E
Iniziative legate tematiche ambientali/sociali  RIYA 42% vy 15% 17% 16% E 15% 18% E

™ | Dato significativamente piu alto rispetto al totale campione

Base: totale campione (1001) . v | bato significativamente piv basso rispetto al totale campione




—.La vendita online — la propensione ABI 1Y

% Certamente si

~

Immagina ora di dover sottoscrivere un nuovo prodotto/ attivare nuovi servizi.
Per ciascuno dei seguenti prodotti e servizi indica con che probabilitd lo sottoscriveresti online/via web.

PLURI A PLURI 2 PLURI 3 +
% Certamente si + TOT banche banche
. Probabilmente si N=453 N=292 N=161

: Rateizzazione « I [
pagamenti carta di . 23% I  Carte 37% 46% s7 | 83% 32% 43% 38% 52%
credito o conto comrente : I

|
|
1
: fone PLURI i PLURI2 PLURI & Polizze assicurative REMA 43% 13% 62% 16% 23% 20% 28%
I N=548 N=453 : N=292 N=161
1
! : - - 56% 11% 26% 20% 36%
| . L - Investimenti REYA 38% 17% A
1
| 1

—————————————— = Prestito personale REYA 38% 18% 53% A 11% 21% 19% 24%
Fondo pensionistico VA 38% 18% 52% 10% 25 16% 24%

0, 0, 0, 0, [

Leasing / noleggio auto alungo termine VA KLyA 20% ke 10% i 15% 22%

() A [v) 0, 0, o)
Mutuo casa |y vri/ 27% e 9% 15% 13% 19%

B Cerfamente si B Probabilmente si B Probabilmente no = Cerfamente no

ABI Lab in collaborazione con Doxa,
Osservatorio Digital Banking, Rapporto
«Che cliente (digitale) sei?» luglio 2023

™ | Dato significativamente piu alto rispetto al totale campione

. ¢ | . pr . . n . .
Base: totale campione (] 001 ) Dato significativamente piu basso rispetto al totale campione




ABI Lab in collaborazione con Doxa, Osservatorio Digital Banking, Rapporto

«Che cliente (digitale) sei?» luglio 2023

—.La vendita online - Il supporto di un referente fra i rejector ABI [

E se ti fosse messo a disposizione un referente che ti aiuta nel processo di attivazione online, (via telefono / via chat) la tua disponibilitd a sottoscrivere i seguenti prodotti /
servizi online aumenterebbe o diminuirebbe?

Carte
(n=172) 14% 73%
Polizze assicurative
(n=383) 17% 72%
Investimenti
(n=448) 14% 75%
Prestito personale
(n=473) 18% 70%
Fondo pensionistico
(n=482) 19% 71%
Leasing / noleggio auto a lungo termine
g/ gg(n=509) 8 13% 72%
Mutuo casa
(n=618) 18% 70%
B Aumenterebbe m Resterebbe uguale m Diminuirebbe

Base: Base: chi ha indicato «Probabilmente no» e «Certamente no» alla possibilita di sottoscrizione di prodotti/ servizi online
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