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Qual e’ la materia prima per eccellenza della banca?
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Qual e’ la materia prima per eccellenza della banca?
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Che ruolo hanno avuto, stanno avendo e avranno nella banca le 
tecnologie?

Come è cambiata la distribuzione nel mondo bancario negli 
ultimi 15 anni?
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Quanti canali di contatto ha la banca oggi?
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L’uso dell’agenzia

Le modalità di uso dell’agenzia presso i bancarizzati
offerta domanda

sportello

% di clienti Gli stili di vita più dinamici, il crescente 
uso di canali e strumenti digitali e le 
regole di distanziamento dettate dalla 
pandemia hanno  contribuito a ridurre 
l’incidenza dei clienti frequentatori 
dell’agenzia. Diminuisce nel contempo la 
frequenza delle visite mensili allo 
sportello per coloro che la frequentano (-
28% dal 2008). Lo sportello continua ad 
assumere il ruolo di un luogo deputato 
ad una relazione qualificata per 
effettuare consulenza su operazioni 
complesse a maggior valore aggiunto per 
il cliente e per la banca.

*Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 
Interviste telefoniche – campione 
rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

91% 89% 88% 86%

77% 79%

2008 2012 2018 2019 2020 2021

AGENZIA

1,56 

0,97 

1,71 

1,24 

2008 2021

Numero medio mensile di visite in agenzia 

numero medio visite in agenzia (calcolato sul totale bancarizzati)

numero medio visite in agenzia (calcolato sul totale bancarizzati)
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La riduzione della rete di sportelli negli ultimi 10 anni

La rete di sportelli in Italia
Negli ultimi 10 anni sono stati 
chiusi oltre 10000 sportelli , di 
cui il 51% circa negli ultimi 5 
anni. Solo nell’ultimo anno, il 
loro numero è sceso di circa 
1800 unita’ .
L’agenzia si configura anno 
dopo anno come spazio per la 
consulenza.

Fonte: Elaborazioni ABI su dati Banca d’Italia –
2012-2021- dati al 31/12

offerta domanda

sportello

32.881 31.761 30.740 30.258 29.027 
27.374 

25.40924.31223.480
21.650

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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domanda

Consulente finanziario

offerta

Riparte la consulenza a domicilio

I modelli di servizio si sono 
fortemente riconfigurati negli ultimi 
anni per adeguare la distribuzione 
agli «stili di vita» più dinamici della 
clientela investitrice.
Nell’anno 2021 è cresciuto  il 
numero dei consulenti.
I consulenti con mandato 
ammontano a inizio 2022 a 34417.

*Fonte: Relazione Annuale OCF 
2012- 2021 (luglio 2022)

33.029

35.414
34.917

33.650

34.417

2012 2018 2019 2020 2021

n. Consulenti finanziari 
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Le nuove dotazioni tecnologiche dei 
consulenti finanziari e la propensione 
dei clienti  a confrontarsi anche a 
distanza nel post pandemia hanno 
contribuito a far crescere la quota di 
clienti che hanno fatto ricorso al 
consulente finanziario: oltre 10 
milioni di clienti. 

Il ricorso al consulente finanziario
domanda

Consulente finanziario

% clienti

offerta

*Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos Dic. 2021 
Interviste telefoniche – campione 
rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

4%
9%

14%
17% 16%

32%

2012 2016 2018 2019 2020 2021

CLIENTI CHE HANNO CONTATTATO NELL'ANNO I 
CONSULENTI  FINANZIARI (A DOMICILIO/A 

DISTANZA)
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Numero di ATM - Italia

L’evoluzione degli ATM

In termini di numerosità, gli ATM 
hanno registrato un calo contenuto 
nonostante il calo degli sportelli e la 
crescita delle transazioni effettuate 
mediante bonifici, carte di pagamento o 
addebiti preautorizzati.

Contemporaneamente, il numero di 
POS per effettuare le transazioni di 
pagamento elettroniche, dopo la lieve 
battuta d’arresto connessa alla fase 
pandemica, regista nell’ultimo anno una 
crescita sostenuta.

Fonte: Elaborazioni ABI su Base dati 
Statistica Banca d’Italia – 31/12/2010-
31/12/2021

offerta domanda

ATM

Numero di POS (in migliaia) - Italia

44878
37405

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

atm

1497 1434 1511 1584 1847 1991 2226 2463
3171 3453 3422 3910

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

pos
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L’uso tradizionale dell’ATM

L’uso dell’ATM presso i bancarizzati si 
articola su nuove funzioni

offerta domanda

ATM

L’ampia diffusione degli strumenti di 
pagamento digitali ha rappresentato 
un elemento di accelerazione 
dell’incremento di uso diffuso degli 
ATM. 
La difficoltà di recarsi in agenzia negli 
anni di pandemia per l’operatività più 
‘evoluta’ (pagamenti, ordini) ha 
contribuito a far crescere un uso anche 
più evoluto dell’ATM da parte di oltre 
2 clienti su 5 (es. versamenti assegni e 
ricariche telefoniche o di carte 
prepagate).

% clienti

% clienti

*Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos nov. 2020 
Interviste telefoniche – campione 
rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

75%
86% 88% 94% 95%

2008 2012 2019 2020 2021

ATM 

27%
36% 41% 42% 44%

2012 2018 2019 2020 2021

USO DELL'ATM EVOLUTO 



13

Il crescente uso della banca digitale e 
‘fai da te’ e l’esigenza di una 
maggiore assistenza  da parte dei 
clienti entrati nella banca digitale 
porta con sé anno un maggior ricorso 
all’assistenza a distanza. La più 
ampia integrazione nelle app della 
funzione «assistenza»  agevola 
anche la user experience di contatto 
«immediato» al numero di 
riferimento che ha portato un 
bancarizzato su tre a fare ricorso al 
supporto telefonico.

La crescita d’uso dei canali digitali viene agevolata dalla 
disponibilità di supporto a distanza 

L’uso del contact center nel 
mercato

offerta domanda

Contact Center

% clienti

*Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos nov. 2020 
Interviste telefoniche – campione 
rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

7% 7%

22% 22%
25%

36%

2008 2012 2018 2019 2020 2021
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L’uso del canale telefonico si caratterizza 
prevalentemente come visto per le 
componenti di dialogo, assistenza e 
relazione.
Tali aspetti sono gestiti con il contact center 
non solo con conversazioni telefoniche ma in 
modo crescente anche con email e con chat 
gestite attraverso le nuove tecnologie (+ 
103% solo nell’ultimo anno) oltre che con 
conversazioni e customer care sui canali 
social. 

11,2 milioni di telefonate 
effettuate

7 milioni  chat gestite
Email e chat

Inbound 

Outbound

Contatti nel 2021                      
(anche gestiti in outsourcing)

58,6 milioni telefonate 
ricevute

I contatti gestiti dai contact center
Contact Center

2,3 milioni  email gestite

offerta domanda

Fonte: Osservatorio ABI-ABI Lab  sui contact center bancari 2021 «Contact 
Center il principe del Phygital» 2022 (dati 31/12/2021)– campione di 
banche/gruppi che rappresentano 84% del mercato in termini di dipendenti
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Contact center e il gestore/specialista remoto
Gestore/specialista remoto

Contact center che hanno implementato 
la 

figura del gestore remoto e/o 
specialista remoto

Il crescente ricorso al canale da parte della 
clientela ha portato con se anche  un 
aumento di richieste di assistenza più 
complesse specie per tipologie di clienti con 
stili di vita più ‘mobili’ e ‘digitali’. Tale 
fenomeno ha portato molte banche a creare  
- nella metà dei contact center – nuove figure 
professionali dedicate a fornire consulenza 
ai clienti a distanza e/o a offrire assistenza 
specialistica su determinate aree. Va 
osservato che il ‘gestore remoto’ già  
presente in alcuni casi è stato fatto confluire 
dal punto di vista organizzativo nella rete 
territoriale con la configurazione di gestore di 
una filiale ‘online’. 

offerta domanda

16%

5%

5%

26%

53%

Gestore remoto

Specialista remoto

Entrambi

No, tali figure non sono
presenti ma sono
previste

No, tali figure non sono
presenti

Fonte: Osservatorio ABI-ABI Lab  sui contact center bancari 2020 «Contact 
Center un porto sicuro per il cliente» 2021 (dati 31/12/2019)– campione di 19 
banche/gruppi
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offerta domanda

La rilevanza del web oggi

Fonte: Osservatorio Digital Banking ABI Lab-luglio 2022- Il comodo viaggio 
nella suite dei canali digitali- rielaborazione PwC su dati Audiweb/ Nielsen 
(Dicembre 2021)
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offerta domanda

La rilevanza del web oggi

Fonte: Osservatorio Digital Banking ABI Lab-luglio 2022- Il comodo viaggio 
nella suite dei canali digitali- rielaborazione PwC su dati Audiweb/ Nielsen 
(Dicembre 2021)
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Web banking-Internet e Mobile banking I canali digitali attraverso cui vengono offerti servizi bancari
offerta domanda

Fonte: Indagine ABI Lab in collaborazione con Doxa - La user experience in un clic – Luglio 2022- interviste online su campione di clienti campione di 
1.000 utenti di Mobile e Internet Banking rappresentativi della popolazione italiana 
che ha accesso a Internet e effettua operazioni (informative o dispositive) tramite
App, Mobile site e/o PC di età compresa tra i 18 e i 74 anni
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Uso di Internet e mobile banking*

% clienti

L’utilizzo complessivo (per finalità informative o dispositive) della Banca via Internet continua a consolidarsi, e nel 
2021 continua a crescere il ricorso all’internet banking  e in misura più marcata aumenta la quota di coloro (circa 
16 milioni) che ricorre al Mobile Banking.  Nel complesso quasi 2 clienti su 3 usano oggi la banca digitale (oltre  20 
milioni di bancarizzati). 

Il web banking si diffonde a ritmi sostenuti  
offerta domanda

*Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos nov. 2020 
Interviste telefoniche – campione 
rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

Web banking-Internet e Mobile banking

27%

42%

57% 56% 59%

2008 2012 2019 2020 2021

INTERNET BANKING

6%

40%
48%

54%

2008 2012 2019 2020 2021

MOBILE BANKING

27%

43%

60%
67% 64%

2008 2012 2019 2020 2021

WEB BANKING: INTERNET/MOBILE 
BANKING
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Lato clienti, nell’ultimo anno si è registrato un assestamento della frequenza di 
uso del canale mobile mentre il canale internet registra nel 2021 una prima 
battuta di arresto rispetto al passato. 

+12% negli ultimi 6 
anni

+52% negli ultimi 6 
anni

Cresce la cultura digitale dei clienti nell’uso del web 
offerta domanda

Web banking-Internet e Mobile banking

*Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos nov. 2020 
Interviste telefoniche – campione 
rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

76 77 78

93 92
85

77
81

95

117 115 117

2016 2017 2018 2019 2020 2021

FREQUENZA ANNUALE DI USO DI INTERNET BANKING E MOBILE BANKING

INTERNET BANKING MOBILE BANKING
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Utilizzo dei canali on line: il trend non mostra segnali di riduzione

E come si è trovato 

con l’utilizzo dei 

canali on line?

Dom.13. Negli ultimi 12 mesi Lei ha utilizzato per la prima volta i canali on line, come Internet Banking/ Mobile banking/ la APP/ la banca via cellulare/tablet? q14  Per quali tipo di 

operazioni ha utilizzato canali on line per la prima volta? 

11
4

33

62

molto
bene

abbastanz
a bene

così così

abbastanz
a male

molto
male

16

84

certament
e sì

probabilm
ente sì

probabilm
ente no

certament
e no

Lei pensa di 

continuare ad usare i 

canali online?

Dichiarano di aver 

utilizzato per la 

prima volta dei 

canali on line nel

2021

95%

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 Interviste telefoniche –
campione rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni
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I social media sono parte della vita quotidiana dei 
bancarizzati?Social Media

offerta domanda

La ricerca da parte dei bancarizzati di una 
relazione con la banca sui social mostra 
segnali di riduzione nella popolazione dei 
bancarizzati. 
Il fenomeno assume particolare rilievo, in 
ottica prospettica, se si analizza l’uso nelle 
fasce generazionali con l’allontamento dei più 
giovani rispetto al passato (da 11% a 4,4% 
presso i giovani fino a 35 anni).
I bancarizzati evoluti non sembrano per ora 
voler rinunciare a questo canale di contatto  
(anche se si registra un calo dal 34% al 30% 
presso i giovani fino a 35 anni)

I SOCIAL NETWORK

Bancarizzati
2020

7 %

Usano la 
Pagina social 
della banca 

3,6%

*Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 Interviste telefoniche –
campione rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

Bancarizzati
2021

Bancarizzati evoluti
2020

21 %

Usano la 
Pagina social 
della banca 

23%

Bancarizzati evoluti
2021
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CLIENTI CHE HANNO USATO 
NELL’ANNO UNA CHAT CON 

OPERATORE

CLIENTI EVOLUTI CHE HANNO 
USATO NELL’ANNO UNA CHAT 

CON OPERATORE

**Bancarizzati Evoluti (utilizzatori di Internet banking; 
navigatori frequenti) - Interviste on line

BANCARIZZATI EVOLUTI*BANCARIZZATI

LA CHAT CON OPERATORE 

La propensione dei clienti al dialogo nel digitale

*Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic 2021 Interviste telefoniche –
campione rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni
Interviste web  – campione rappresentativo di bancarizzati evoluti 18-
74 anni

14%
28%

2021 2021

Il dialogo banca cliente si sposta dai social ai canali privati, in misura marcato presso chi usa il web 
quotidianamente  

offerta domanda

Chat con operatore
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Chat bot: conoscenza e motivi di utilizzo futuro

43%
31%

26%Si, ne ha sentito parlare ma
non lo ha utilizzato

Si, ne ha sentito parlare e lo
ha utilizzato

No, NON ha sentito parlare di
questo servizio e non lo ha
utilizzato

74

37

35

29

24

21

16

14

26

ALMENO UNA RISPOSTA

Per risolvere problemi tecnici

Per trovare info che non trovo nel sito della banca

Trovare info non trovo in home banking su mia situazione

Essere guidato nel fare operazioni di tipo dispositivo

Per capire come usare meglio i servizi della banca

Essere guidato scelta prodotti/servizi che mi interessano

Per sapere se esistono prodotti interessanti per me

NON SONO DISPONIBILE A DIALOGARE 

CON UN ROBOT PER ASPETTI FINANZIARI

'Chat bot'. Lei e' a conoscenza dell'esistenza di questo servizio?
Se la sua banca lo avesse disponibile sul sito per cosa lo potrebbe utilizzare?

valori %

Non utilizzano il chat bot 69%

Motivi di utilizzo futuro

Circa un terzo dei clienti evoluti ha utilizzato il servizio chat bot. 

Chi non l’ha mai utilizzato potrebbe essere interessato principalmente per risolvere problemi tecnici 

o per trovare informazioni difficilmente reperibili sul sito o nell’internet banking User 

Call 

center

83

41

37

34

30

20

15

25

17,

offerta domanda

Chatbot
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In sintesi…..
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91% 86%
77%79%

17% 16%

32%

75%

88%
94%95%

7%

22% 25%

36%
27%

57% 56%
59%

40%
48%

54%

11% 7% 5% 11%14%

La diffusione dell’uso dei canali presso la clientela
(% clienti)

sportello

Consulente 

fin.

ATM

Contact

center

Internet  

banking

Mobile  

banking

Social

Mentre meno dell’80% dei clienti usa l’agenzia, quasi due clienti su tre usano la banca digitale fai da te’. L’atm resta il primo 
canale del self service e il contact center diventa il principe del mondo phygital. Il dialogo digitale si trasferisce dai social alle 
chat con operatore.

Un sistema sempre più articolato di contatti con la banca

Chat con 

operatore

64%

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 Interviste telefoniche –
campione rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

Man mano che cresce il digitale aumenta il bisogno di relazione

offerta domanda
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http://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=yJyVrLTCb2SHlM&tbnid=wQuOlmPEBn0rJM:&ved=0CAUQjRw&url=http://techfra.wordpress.com/2013/04/21/twitter-recensione/&ei=eTSWUZPkJsPxOsmpgJAM&bvm=bv.46471029,d.ZGU&psig=AFQjCNFOT2mqLUhHBghBZr-6EZg-QdQbBg&ust=1368884726152072
http://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=oXLp-Yg9J57mKM&tbnid=Hs1GypbUrDBj4M:&ved=0CAUQjRw&url=http://bitsparrow.altervista.org/app-facebook-saluta-il-market-android-non-piu-aggiornamenti-tramite-il-play-store/&ei=RjSWUbWfEIOZO-iTgKgH&bvm=bv.46471029,d.ZGU&psig=AFQjCNGfv5CyGjKwckI8qZR_dKTimWIWkw&ust=1368884670231230
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La cultura del digitale cresce e con essa
l’uso combinato dei canali in cui la
componente relazionale si integra
(agenzia, contact center, chat con
operatore e consulente finanziario) con
quella dei canali ‘fai da te’ ideali per fare
operazioni in velocità e in mobilità
(internet banking, mobile banking,
bancomat).

Cresce l’intercanalità della clientela: i canali utilizzati per i contatti 
(informativi e/o dispositivi) con le banche*

* Canali utilizzati per contatti con la banca principale e/o con altre banche

Dati al netto dei ‘non risponde’: 997 casi

Intercanalità: regna il mix di autonomia e relazione 

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 Interviste telefoniche –
campione rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

22%
12% 8% 3% 1%

72% 79% 84% 81% 88%

6% 9% 8% 16% 11%

2008 2012 2019 2020 2021

L'OMNICANALITA’ * IN TREND

solo canali di relazione canali di relazione + canali fai da te solo canali fai da te

% clienti 
bancarizzati

offerta domanda
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Quali effetti sulla relazione banca – cliente?
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Netto il riconoscimento di vicinanza della banca nel periodo 
emergenziale

In questo periodo di emergenza ha sentito la sua banca vicina? 

12 13

15 10

19
14

44 54

10 9

2020 2021

molto

abbastanza

così così

poco

per niente

valori %

Tasso di 

vicinanza
(molto +abbastanza vicina) –

(poco+per niente vicina)

+27
Gen. Y 

18-34

Gen. X 

35-44

Baby 

Boome

rs 45-

64 

Senior 

64-74 

+45 +12 +52 +44

Gen. Y 

18-34

Gen. X 

35-44

Baby 

Boomer

s 45-64 

Senior 

64-74 

65 49 71 63

54%

27
%

63%

23
%

+40

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 Interviste telefoniche –
campione rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

Dic. 2021

Dic. 2020

offerta domanda
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L’uso operativo del digitale fidelizza il cliente

Si evidenzia una maggiore 
fedeltà alla banca fra i 
clienti che operano 
frequentemente via web 
in modo dispositivo.
Diversamente dal passato 
però la pandemia ha 
messo in evidenza un 
livello di fedeltà più 
elevato per tutti i clienti 
abilitati al web banking 
(anche per chi ne ha fatto 
solo un uso informativo).

offerta domanda

*l’indice di fedeltà è calcolato come quota di clienti correntisti esistenti a inizio anno 
e rimasti fedeli fino a fine anno

Fonte: Monitoraggio ABI “Clienti e multicanalità” campione banche 

rappresentative del 60% del settore– ediz. 2021 (dati 31/12/2020)

100,0

100,6

101,0
101,2

Clienti abilitati al web
banking

clienti con 0 operazioni
disp. via web negli ultimi

6 mesi

clienti con fino a 6
operazioni disp. via web

negli ultimi 6 mesi

clienti con oltre 6
operazioni disp. via web

negli ultimi 6 mesi

Fedeltà dei clienti on line per intensità di 
uso operativo
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valori %

Il clima positivo dell’edizione 2021 si riflette sulla predisposizione dei 
clienti a un  passa parola positivo per la propria banca

Ultimamente le è capitato di parlare di della banca principale ad amici/colleghi/parenti/conoscenti ecc.? Nello specifico, le è capitato di parlarne bene o male?

38 34 34 38 35 33
42 45

33 30 31 33 31 29
38 43

0

20

40

60

80

100

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Ha parlato della
banca

bene

62 66 66 62 65 67
58 55

35
31

28
32

41 40 42 41

27
35 38

30
24 27

16 14
0

20

40

60

80

100

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Non ha parlato

ma lo farebbe

non ha intenzione di farlo

Non ha parlato

45%

55%

Ha parlato

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 Interviste telefoniche –
campione rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni

offerta domanda
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61 64 65 67
73

83

2008 2012 2016 2018 2020 2021

FIDUCIA NELLA PROPRIA BANCA*(trend)  
(VOTI 7+8 IN SCALA DA 3 A 8) VALORI %

I livelli di fiducia nella banca non sono mai stati così elevati
offerta domanda

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 Interviste telefoniche –
campione rappresentativo di bancarizzati 18-74 anni



33

E nel prossimo futuro?

Quale ruolo svolgeranno le tecnologie per i servizi 
finanziari e la loro distribuzione?
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Quanti di voi acquistano sul web?
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Quanti di voi acquistano servizi finanziari sul web?
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offerta domanda

La frontiera del Digital Onboarding e dello shopping finanziario online

L’offerta di Digital Onboarding I Benefici attesi del Digital Onboarding

Fonte: Osservatorio Digital Banking ABI Lab-luglio 2022- Il comodo 
viaggio nella suite dei canali digitali- campione di 21 realtà tra 
banche o Gruppi rappresentative dell’82,4% del settore in termini di 
totale attivo
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Il digital onboarding assistito 

offerta domanda

La frontiera del Digital Onboarding e dello shopping finanziario online

Fonte: Osservatorio Digital Banking ABI Lab-luglio 2022- Il comodo 
viaggio nella suite dei canali digitali- campione di 21 realtà tra 
banche o Gruppi rappresentative dell’82,4% del settore in termini di 
totale attivo
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38

offerta domanda

Clienti digitali che dichiarano di aver aperto un nuovo rapporto con 
una banca utilizzando esclusivamente strumenti e canali digitali

Il mercato ha già risposto positivamente

Fonte: Indagine ABI Lab in collaborazione con Doxa - La user experience in un clic – Luglio 2022- interviste online su campione di clienti campione di 
1.000 utenti di Mobile e Internet Banking rappresentativi della popolazione italiana 
che ha accesso a Internet e effettua operazioni (informative o dispositive) tramite
App, Mobile site e/o PC di età compresa tra i 18 e i 74 anni
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… oggi molti altri servizi/prodotti possono essere 

acquistati online

evitare di dover mettere tante firme in agenzia

in pandemia mi è stato permesso e mi sono 

trovato molto bene

informazioni online chiare e ho tempo di leggerle 

con attenzione

Perché veloce / comodo

Per evitare di andare in filiale

Per risparmio di tempo

Quando deve sottoscrivere in banca un nuovo prodotto/servizio finanziario 

quanto ritiene importante poterlo fare con Internet banking/home banking e/o 

via mobile banking/app senza dover andare in agenzia a firmare?
44

34

31

24

1

1

1Per quali motivi?

MOLTO+ABBASTANZA IMPORTANTE 

8

17

48

27molto

abbastanza

poco

per niente

valori %

Importanza del canale digitale per la sottoscrizione di un prodotto 

finanziario

Tra i clienti evoluti il canale online è ormai un touch point consolidato anche 

quando si deve sottoscrivere un prodotto. 

Fonte: Osservatorio ABI-Ipsos dic. 2021 Interviste ONLINE -campione 
di bancarizzati evoluti /usano internet frequentemente e usano 
internet banking 18-74 anni

offerta domanda
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E le Fintech svolgeranno un ruolo di acceleratore per l’innovazione 
dell’offerta e della distribuzione

offerta domanda

Banche che già si avvalgono o pensano di avvalersi di partnership con Fintech e motivi 

Fonte: Osservatorio Digital Banking ABI Lab-luglio 2022- Il comodo 
viaggio nella suite dei canali digitali- campione di 21 realtà tra 
banche o Gruppi rappresentative dell’82,4% del settore in termini di 
totale attivo
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Siamo sicuri che sia tutta tecnologica l’innovazione in banca?
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Alcuni fenomeni che cambieranno il terreno di gioco oltre le tecnologie

Emozioni e 
neuromarketing

Comunicazione nei canali

I Valori ESG 
(sostenibilità)
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….ma questi temi saranno oggetto di altre lezioni!



Grazie per l’attenzione!

Daniela Vitolo - Ufficio Analisi Regolamentazione

28 febbraio 2023
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