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RISPARMIO E NUOVE TENDENZE. | ultima indagine Abi sul rapporto banca-cliente rivelatendenze inaspettate trale persone meno glovani
) ® ® ®
Home banking, boom di sessantenni

I clienti maturi sono la fascia di eta con il pit1 alto tasso di crescita nell'ultimo anno: digitalizzazione in atto

I sessantenni hanno scoperto
Thome banking. Consultano i
motori di ricerca, leggono i
giornali online, organizzano
viaggi etempo libero eguarda-
novideo suYouTubee traleat-
fivita sempre piu cliccate
spunta ’home banking. Lo ri-
vela 'ultima indagine Abi sul-
larelazionebanca-cliente, rea-
lizzata in collaborazione con
GfK Eurisko, e presentata
qualche giobro fa a Roma nel
corso del convegno Abi Di-
mensione Cliente 2010. In un
anno, dal 2008 al 2009, tra gli
home bankers la fascia degli
over 55 & quella che é cresciuta
di pin (arrivando a sfiorare un
quinto dei navigatori). Dal
2002 al 2009 in mediai clienti
bancarizzati sono piti che rad-
doppiati nell'uso del canale In-
ternet, dal 11% al 30%.

L'EVOLUZIONE. Come sottoli-
neaildg dell’Abi, Giovanni Sa-
batini, gli investimenti effet-
tuati dalle banche per rendere
sempre pit vicina la banca ai
clienti stanno consentendo
una grande liberta di accesse
ai servizi finanziari: internet
in particolare ha visto cresce-
re sensibilmente la quota di
clienti utilizzatori. Un segno
tangibile anche dell’iniziativa
degli utenti. E di fronte a mer-
cati dove si scambiano servizi
che toccano fortemente le esi-
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genze ele aspettative del clien-
te, lintervento diretto del
cliente nella comprensione e
nella scelta dei prodottinon é
in aleun modo surrogabile.
Per questo serve un minimo li-
vello di competenza finanzia-
ria.

I DATL. Secondo la rilevazione
ABI, sebbene i clienti online
dellebanche continuino ad es-
sere prevalentemente giovani
(i1 35% dei clienti ha meno di
35 anni, valore pressoché sta-
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bile negli ultimi anni), i clienti
‘maturi’ che navigano in rete
rappresentano la fascia di
clientela per etd con il pit alto
tasso di crescita rispetto al
2008: del 16% per la clientela
iraiss ei64.anni, del 25% per
In particolare, gli home
bankers, che risiedono preva-
lentemente nel nord del pae-
se, sono in genere clienti di cul-
tura elevata: circa il 48% di es-
si ha infatti un’istruzione me-
diasuperiore eil 20% é laurea-
to. Chome banking piace so-
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prattutto agli uomini (nei due
terzi dei casi), ma continua a
conquistare quote rosa. Con-
quistato dalla disponibilita di
pit modalitd per ‘parlare’ con
lapropria banca, il cliente sifa
sempre pil inter-canale: il
76% utilizza uno dei canali fisi-
ci e, in base all’'operazione da
svolgere, si avvale almeno di
un canale ‘a distanza’ (Inter-
net, Call Center o ATM); questi
clienti dinamici sono cresciuti
del 17% negli ultimi 5 anni. +
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Ma rimangono i problemi
della trasparenzaonline
Malarivoluzione digitalenon  : c'anchechilabancalaamaesela
basta. Commissionipoco fa amica nei social network. Lo
chiare, scarseinformazionial - dice unaricerca dilnnova et Bella
cliente, modulisticaeaccesso - che mostra come labanca pil
aiservizi, soprattutto online attiva suFacebook sia Ing Direct:
rendono irapporti lafan page americana ha quasi
banca-cliente ancoradebolie 14mila iscritti, ma il loro numero
le norme sulla trasparenza aumenta diorainora.La pagina di
fanno fatica a decollare. Citigroup argentina, invace, ne ha
circalimila. Bnp Paribas arrivaa
LAPERTURA dinuoviservizi livello mondiale a 120mila, perd i
assieme al mutato quadro numerinon e bastano per
normativo, sembranononaver ; diventare regina del credito 2.0.
cambiato, inmeglio, irapportt | Laclassifica di"Innova et Befla”,
banca-cliente:nel 2009son0 | societadi consulenza strategica,
stati presentati a Bankitalia . considera la capacita direlazione
oltre 7.500 esposti. Molti i conglivtenti, 'aggiornamento eil
riguardano le condizioni i numero di fan monitorando
economiche dei conticorrenti: | principali cento gruppi bancari
inparticolare l'applicazionedi | mondiall
commissionisu affidamentie | :
sconfinamenti, aumentate del | SUFACEBOOK le aziende hanno
47%rispettoal 2008.Negli 1 'opportunita di avviare un dialogo
_ ultimi 3 anni, poi, sono stati i coni clienti, Nel caso delle banche,
condottioltre 2600 i sulle pagine si leggono domande
accertamentipressosportellie | suimutui offerti, consiglie
direzioni generali, per vagliare 1 lamentele per tlimiti del servizio di
ancheilrispettodellenuove 1 homebanking, link ad articoli di
regole suportabilita, i giornale, eventi.La prima fan page
estinzione anticipata e  italiana & sempre dilng Direct, al
cancellazione ipoteche. Eppure 1 quindicesimo posto, Uhibanca,
Hene
Tengono Ubi
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