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ESPERIENZE

Le banche italiane
indicano il
miglioramento
dell’efficacia
distributiva e della
customer satisfaction
come propri obiettivi
strategici. E’ quanto
emerge da un’indagine
sulla multicanalita

a cura di AIFIn

AT

Convergenza e innovazione nella banca
multicanale del futuro. E” quanto emerge
dai risultati di un’indagine realizzata da
AlFIn-Associazione Italiana Financial
I[nnovation in collaborazione con Auriga,
societd specializzata nel campo delle
soluzioni software per I'It banking e per la
banca virtuale multicanale. La ricerca “La
multicanalita nelle banche retail europee:
strategie e innovazioni”, presentata e
discussa lo scorso giugno a Milano, ha
coinvolto 18 banche retail italiane di
diversa dimensione, rappresentative del
62% degli sportelli operanti sul nostro
territorio, e ha previsto un confronto con
alcuni trend europei. Laspirazione alla
convergenza deriva da una maggiore
consapevolezza, da parte dei senior
manager intervistati, delle potenzialita di
sviluppo dei canali diretti e del ruolo della
filiale nell’ambito del modello di banca
multicanale del futuro. La necessita di
doversi differenziare in un mercato sempre
pitt  competitivo  vedra  invece
nell'innovazione sui canali distributivi il
principale driver strategico.

Multicanalita: un modello che cambia

Il tema dell’ottimizzazione distributiva &
una priorita strategica per le banche, non
solo italiane, da cui dipende
evidentemente la capacita di essere
competitivi nel  segmento  retail.
Ottimizzare la distribuzione significa
migliorarne non solo I'efficienza ma anche
l'efficacia.  Dall’Osservatorio ~ AlFIn
emergono infatti come principali obiettivi
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strategici per le banche intervistate il
miglioramento dell’efficacia distributiva e
della customer satisfaction, intesi come
mezzi per aumentare la fidelizzazione della
clientela. Tuttavia, gli stessi senior
manager intervistati evidenziano come
criticita strategica la capacita di riuscire
nella “migrazione dell’attivita a basso
valore aggiunto su canali telematici” e lo
sviluppo di una multicanalita realmente
integrata.  Sicuramente alla  base
dell’evoluzione della banca multicanale ci
sara la modifica della rilevanza dei criteri
di scelta della banca principale da parte
della clientela. Se il 61% delle banche
intervistate ritiene che la prossimita avra
nei prossimi tre anni la stessa importanza
quale fattore di scelta della banca (oggi,
come si evince dalle ricerche sulla clientela,
questo criterio & ancora predominante),
aumentera tuttavia l'importanza di aleri
fattori quali la possibilita di operare
attraverso i vari canali in modo integrato
(100% delle banche intervistate), la qualita
del servizio (94%), i contenuti e
I'innovazione dell’offerta (78 per cento).
Questi dati giustificano in parte anche gli
obiettivi a breve e medio termine sulla
filiali, legati per il 75% al miglioramento
della redditivita delle filiali esistenti nei
prossimi 12 mesi e all'apertura di nuove
filiali nei prossimi 3 anni per sostenere la
crescita organica della banca. Alcuni
manager cominciano pero a intravvedere
anche un cambio di tendenza nel ruolo
della filiale come driver di scelea (il 28%
lo considera 0 meno importante ©

decisamente meno importante). Inoltre,
tutti gli intervistati prevedono nei prossimi
tre anni una riduzione della frequenza
della visite in filiale della clientela, con la
conseguenza di dover sviluppare nuove
iniziative in grado di riattivare
continuamente la relazione con il cliente.

11 fattore
“Consentire al cliente di accedere ai servizi
bancari e confrontarsi con la banca
attraverso diversi canali e percorsi,
commenta Sergio Spaccavento, presidente
di AIFIn e relatore della ricerca,
rappresenta oggi la vera sfida competitiva
per le banche retail. Sono i giovani della
‘generazione v, i cosiddetti ‘nativi digitali’,
clienti di un domani ormai prossimo, il
campo di prova su cui valutare la capacita
di visione strategica e di innovazione della
banche sulla multicanalita. Lo studio e la
progettazione della customer experience
sard una componente fondamentale
dell'innovazione nel retail banking”. Per
questo segmento il 67% dei manager
ritiene infatti che la prossimita sard meno
importante o decisamente meno
importante come criterio di scelta della
banca principale a vantaggio invece di
fattori quali la multi accessibilita (100%),
I'innovazione di offerta (949), il pricing e
la comunicazione (78%). La tendenza allo
sviluppo dei canali diretti & infatti
incontrovertibile:  tutte gli istituti
interrogati prevedono un aumento delle
transazioni sui canali diretti nei prossimi
tre anni e in particolare su Internet (94%
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