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I vissuti verso la banca negli aspetti del servizio al cliente — Tag cloud
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Fonte: GN Research per ABI, Banking.com, il mondo dell’e-commerce bancario: driver e barriere, marzo 2013
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VERSO UN NUOVO MODELLO DI SERVIZIO

Spinte endogene al cambiamento
(superamento delle condizioni di bassa redditivita, acceleratore)

Spinte esogene al cambiamento
(trasformazioni delle condizioni di mercato)

NECESSITA’ DI UN CONTENIMENTO DEI [EVOLUZIONE DEI BISOGNI E COMPORTAMENTI DEI

COSTI CLIENTI

-La distribuzione assorbe il 65% del -Nuovi stili di acquisto (intercanalita crescente)

totale dei costi operativi -Incremento del confronto di prodotti/servizi
-Richieste di maggiore trasparenza e partecipazione
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GECESSITA' DI UNA \

MAGGIORE PROATTIVITA’
NUOVO - Diffusione del mobile e altri

-Nella comunicazione con i MODELLO DI dispositivi

-Nella vendita di prodotti e - Integrazioni tecnologiche

nell’erogazione di servizi

&Nuove fonti di ricavo ) paradigma di relazione

@EGUIRE LE NUOVE TECNOLOGIE\

clienti SERVIZIO - Processi aziendali di innovazione

- I social network come nuovo
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NECESSITA’' DI UN'ULTERIORE
DIFFERENZIAZIONE COMPETITIVA EVOLUZIONE DELLA REGOLAMENTAZIONE
-Nuovi approcci/modalita di relazione -Gestire |'elevato numero di nuovi

con il mercato \ )
relativa compliance
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provvedimenti che riguardano le banche e la



