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Esiste un giusto mix fisico - digitale per la 
customer experience?
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Le 3 forze del nuovo retail 
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USO DEI CANALI  CON LE BANCHE (BANCA PRINCIPALE E/O ALTRE BANCHE) 
(al netto dei non risponde)

Il distanziamento ‘forzato’ ha portato a dover attenuare la relazione sul territorio, ma non il 
bisogno di relazione dei clienti che hanno trasferito parte del dialogo nel digitale. 

L’intimità dello smartphone è stata vincente per mantenere intenso il rapporto informativo e 

transazionale finanziario e un cliente su 10 ha scoperto la chat con operatore.
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Il distanziamento ha accentuato tutte le modalità di relazione a distanza e 
il mobile

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2020 
Interviste CATI – campione di bancarizzati 
18-74 anni
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INTERNET BANKING

La crescita costante del Web banking vede una 
riconfigurazione delle preferenze di uso dei 

clienti a favore del Mobile Banking

Si modifica la relazione via web con la banca: il mobile conquista il 
mercato retail

(al netto dei non risponde=1%) (al netto dei non risponde=1%)

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos DIC. 2020 
Interviste CATI – campione di bancarizzati 18-74 anni

Il 16 % dei 
clienti di 

web banking 
(11% del 
totale) ha 
usato nel 

digitale solo 
il mobile
banking
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La forza del Mobile in epoca Covid 

SICUREZZA
VELOCITA’

INTIMITA’
PERSONALIZZAZIONE

Il bisogno di personalizzazione, sicurezza e velocità sta premiando oggi lo smartphone
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Chiedere Informazioni su
mutui/finanziamenti/prestiti/

controllare l'andamento…

Sottoscrizione o disposizione
su investimenti

Sottoscrizione di polizze
assicurative

Sottoscrizione di
mutui/prestiti/finanziamenti

altre risposte
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Chiedere Informazioni su
mutui/finanziamenti/prestiti/
controllare l'andamento degli…

Sottoscrizione o disposizione su
investimenti

altro (sottoscrizione mutui,polizze,
prestiti; ricariche cellulare)

Attitudini emerse nel periodo Covid nell’uso dei canali digitali per 
operazioni finanziarie più complesse

Hanno usato Internet 

Banking

55%

Hanno usato Mobile 

Banking

47%

cosa hanno fatto con Mobile che facevano in agenziacosa hanno fatto su Internet che facevano in agenzia

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos DIC. 2020 
Interviste CATI – campione di bancarizzati 18-74 
anni

l’internet banking mostra maggiori potenzialità 
per la consulenza 
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Cosa accade oggi al cliente evoluto che 
fa del web già uno stile di vita (100% 

usano internet banking)?
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     .
AGENZIA/SPORTELLO/FILIALE

     .
PROMOTORE/CONSULENTE

    . SPORTELLO BANCOMAT      . SERVIZIO DI BANCA
TELEFONICA/CALL

CENTER/NUMERO VERDE

       .. MOBILE
BANKING/BANCA VIA

CELLULARE/TABLET

USO CANALI TREND (BANCARIZZATI EVOLUTI)

2019 nov 2020 mag 2020 dic Chat con 

operatore

25%

solo il 23% 
non usa anche 

il mobile 
banking

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos DIC. 2020 
Interviste CAWI – campione di bancarizzati utilizzatori di internet 
banking e con uso frequente del web-18-74 anni
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La sfida della customer experience
è il giusto bilanciamento di 

digitale e fisico

mantenendo vicinanza e relazione 
con tutti i diversi clienti
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